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Tutkimuksen tavoitteena oli saada tietoa kunnallisen aikuissosiaalityön sosiaalityöntekijöiden 
näkemyksistä ja kokemuksista liittyen toimivan vuorovaikutuksen toteutumiseen käytännön 
työssä, jossa he asiakassuhteen toisena osapuolena rakentavat vuorovaikutussuhteita 
toteuttaakseen sosiaalityön tavoitteita. Tämän tutkimuksen perustana on ajatus 
vuorovaikutuksen tärkeydestä sosiaalityöntekijän työvälineenä. Sen vuoksi on merkityksellistä 
saada tietoa millaiset tekijät mahdollistavat tai estävät toimivan vuorovaikutuksen rakentumista 
kunnallisessa aikuissosiaalityössä. Tutkimuksissa hain vastauksia seuraaviin kysymyksiin: 
Mitä toimiva vuorovaikutus on sosiaalityöntekijöiden kuvaamana? Mitä sosiaalityöntekijät 
kokevat toimivan vuorovaikutuksen mahdollistajiksi ja esteiksi kunnallisessa 
aikuissosiaalityössä? Miten toimivaa vuorovaikutusta voitaisiin kehittää? 
 
Tutkimus oli laadullinen tutkimus ja sen metodologisena lähtökohtana on ollut hermeneuttis-
fenomenologinen lähestymistapa. Aineiston olen kerännyt Etelä-Suomen kunnan aikuissosiaa-
lityön yksiköstä puolistrukturoidulla teemahaastattelulla. Haastattelun toteutin 
ryhmähaastatteluna viidelle sosiaalityöntekijälle, jotka työskentelevät saman työyksikön alai-
suudessa. Aineisto on analysoitu teoriaohjaavalla sisällönanalyysilla. 
 
Sosiaalityöntekijöillä oli valmiudet pohtia omaa rooliaan asiakassuhteen vuorovaikutuksessa, 
eikä sen toteutumista pidetty itsestään selvänä. Toimivan vuorovaikutuksen mahdollistajia ja 
esteitä löytyi kolmesta eri tasosta (työntekijän ja asiakkaan välinen, organisatorinen sekä 
yhteiskunnallinen). Tutkimus tuotti uutta tietoa työskentely- ja asiakastapaamistiloista. 
Avokonttori on mahdollistanut työntekijöille vuorovaikutustaitojen oppimisen muiden 
työskentelyä havainnoimalla. Asiakastapaamistilat mahdollistivat asiakaslähtöisen ja tasa-
arvoisen kohtaamisen. Tutkimuksesta saatiin tietoa myös sosiaalityöntekijän ja sosiaaliohjaajan 
välisen työparityöskentelyn vaikutuksista asiakassuhteen vuorovaikutukseen.   
 
Tuloksia voitaisiin hyödyntää sosiaalityön tutkintorakenteessa ja sosiaalityöntekijöille 
järjestettävässä täydennyskoulutuksessa. Tutkimustulosten hyödynnettävyys ulottuu myös 
työpaikkojen perehdytysohjelmaan, jossa uudet työntekijät perehdytettäisiin seikkoihin, jotka 
vaikuttavat vuorovaikutuksen toimivuuteen. Jatkotutkimuksena voisi havainnoida toimivan 
vuorovaikutuksen toteutumista asiakassuhteen vuorovaikutustilanteissa.   
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The objective of this research was to examine how social workers experience the functionality 
of the interaction in practical adult social work, where they build proper interdependencies in 
client relations to achieve the goals of social work. The importance of the interaction between 
a social worker and a client worked as a basis for this research. On that account it is important 
to gain knowledge of the enabling and inhibitive factors of the functioning interaction in 
municipal adult social work. Research questions were: How social workers define functioning 
interaction? What social workers experience to be the enabling and inhibitive factors of func-
tioning interaction in municipal adult social work? How the functionality of the interaction 
could be developed? 
 
This research was conducted as a qualitative research and its methodological basis has been a 
hermeneutic phenomenological approach. The research material was collected from an adult 
social work unit in a municipality located in southern Finland using a semi-structured theme 
interview. The interview was executed as a group interview for five social workers who operate 
under the same organization. The material was analyzed using theory directed content analysis.  
 
The social workers were able to contemplate their role in the interaction of client relations and 
its actualization wasn’t taken for granted. The enabling and inhibitive factors were found in 
three different layers (between a employee and a client, organizational and communal). This 
reserarch brought new information from working areas and spaces used for client meetings. 
Open office enviroment has enabled employees to improve their interaction skills by observing 
their co-workers actions. Client meeting spaces enabled client-oriented and equal interactions 
between employees and clients. The research also gave information about how the working 
partnership of a social worker and a social counselor influenced in the client relation interaction. 
 
The results could be utilized in social work studies and extensive education of the employees. 
The usability of the results extends also in employee orientation, where new employees would 
be instructed in the factors that make the interaction function. The follow-up could be to re-
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1.1 Tutkimuksen lähtökohdat 
 
“Anna minulle hetki aikaa, hetki aikaa miettiä uudelleen. Laittaa sanat oikeaan paikkaan, sa-
noa mitä todella tarvitsee. Ei mitään liikaa, ei mitään turhaa, vain ne sanat jotka sielua 
ravistaa. Anna minulle hetki aikaa, kuule minua, kuule minua.” (Haloo Helsinki! 2011.) 
 
Yllä olevat lauseet ovat innoittaneet tämän pro gradu - tutkielman tekemiseen, vaikkei yhtye 
Haloo Helsinki! ole kyseisellä kappaleellaan “Kuule minua” samaa aihepiiriä tavoitellutkaan. 
Kertosäkeen teksti vie ajatukset arjen työtilanteeseen aikuissosiaalityössä, jossa työntekijä 
pyrkii vuorovaikutuksen avulla tavoittamaan asiakkaan todellisine elämänhallinnan tarpeineen 
sekä sitouttamaan hänet yhteistyöhön elämänlaadun kohentamiseksi. 
 
Tutkin kunnallisen aikuissosiaalityön sosiaalityöntekijöiden näkemyksiä ja kokemuksia 
toimivan vuorovaikutuksen toteutumisesta käytännön työssä, jossa he asiakassuhteen toisena 
osapuolena rakentavat vuorovaikutussuhteita toteuttaakseen sosiaalityön tavoitteita. Tämän 
tutkimuksen perustana on ajatus vuorovaikutuksen tärkeydestä sosiaalityöntekijän 
työvälineenä. Sen vuoksi on merkityksellistä saada tietoa millaiset tekijät mahdollistavat tai 
estävät toimivan vuorovaikutuksen rakentumista kunnallisessa aikuissosiaalityössä.  
 
Mielenkiintoni tutkimusaiheeseen heräsi työskennellessäni kunnallisen aikuissosiaalityön 
yksikössä, jolloin tiedostin vuorovaikutusosaamisen merkityksen yhteistyösuhteen 
rakentumisessa asiakkaan kanssa. Kandidaatin tutkielmassani tutkin kirjallisuuskatsauksena 
kunnallisessa aikuissosiaalityössä asiakassuhteen vuorovaikutusta. Aiemman tutkimustiedon ja 
oman sosiaalityön työkokemukseni perusteella pidän toimivaa vuorovaikutussuhdetta 
edellytyksenä menestyksekkäälle asiakastyöskentelylle. Liisa Kiesiläinen (2004) onkin 
todennut, että ”Vuorovaikutus ammattina on maailman vaativin työ”, mutta opittavissa oleva 
tarpeellinen ammattitaidon osa-alue monessa työssä (Kiesiläinen 2004, 9). Merja Laitinen ja 
Asta Niskala (2013) puhuvat myös työntekijän ja asiakkaan välisten vuorovaikutus- ja 
kohtaamistilanteiden merkityksellisyydestä asiakasprosesseille. Asiakassuhteen lisäksi 




poliittiset rakenteet, jotka kehystävät yksilötasolla tehtävää sosiaalityötä. (Laitinen & Niskala 
2013, 11–12; Laitinen & Pohjola 2010, 7-9; Juhila 2006, 10–11.)  
 
Vuorovaikutustutkimusta on tehty paljon ja tutkimuksia luettuani havaitsin kuinka moniulot-
teisesti myös työntekijän ja asiakkaan välisiä vuorovaikutussuhteita tulisi tarkastella. 
Sosiaalityön tutkimuksissa on huomioitu vuorovaikutussuhteen tärkeys asiakasprosesseissa ja 
selvitetty millaisia piirteitä onnistunut vuorovaikutussuhde sisältää. Asta Niskala (2008) on tut-
kinut aikuissosiaalityön työprosessia, jossa aineistona on ollut sosiaalityöntekijöiltä ja 
asiakkailta kerätyt aineistot. Tuija Nummela (2011) on puolestaan tutkinut asiakkaan asemaa 
ja oikeuksien toteutumista aikuissosiaalityössä. Hän on tutkinut sosiaaliasiamiesten, aikuissosi-
aalityön sosiaalityöntekijöiden ja asiakkaiden näkemyksiä asiakkaan asemasta. Tarja Mäntysen 
(2014) tutkimus käsitteli dialogisen vuorovaikutuksen merkitystä aikuissosiaalityössä erityi-
sesti palveluohjausprosessin näkökulmasta. Keskeisiä teemoja hänen tutkimuksessaan olivat 
lisäksi asiakkaan kohtaaminen, todellisuuden rakentuminen ja asiakkaan osallisuus. Hän keräsi 
tutkimusaineistonsa haastattelemalla kunnallisen aikuissosiaalityön sosiaalityöntekijöitä. 
Leena Hakkaraisen (2012) tutkimuksella selvitettiin kunnioittavan vuorovaikutuksen toteutu-
mista kunnallisessa aikuissosiaalityössä. Hänenkin tutkimuksensa kohdistui 
sosiaalityöntekijöiden kokemuksiin aikuissosiaalityöstä. 
 
Sosiaalityön toimintaa on jaoteltu usealla eri tavalla. Kyösti Raunio (2009) on jaotellut 
palvelujärjestelmäkeskeiseen, terapeuttiseen ja yhteiskuntakriittiseen perspektiiviin (Raunio 
2009, 185–196). Timo Toikon (2005) kolmijaotteluun kuuluvat hallinnollisten toimenpiteiden, 
yhteisöllisen muutostyön ja henkilökohtaisen vuorovaikutuksen perinne (Toikko 2005, 222–
230). Kirsi Juhila (2006) on tarkastellut asiakassuhteiden toteutumista liittämis- ja 
kontrollointisuhteen, kumppanuussuhteen, huolenpitosuhteen ja vuorovaikutussuhteen kautta 
(Juhila 2006, 13–14). Edellä mainitut toisistaan eroavat jaottelut korostavat 
vuorovaikutussuhteen merkitystä ja huomioivat samalla sosiaalityön yhteiskunnallisen 
perustan. Käytännössä toimivan asiakassuhteen rakentaminen ja säilyttäminen on vaikeutunut, 
koska tehokkuusajattelun paineissa ihmissuhdetyöskentelyyn paneutuminen voi jäädä 
toissijaiseksi. Erilaisten metodien kehittäminen sosiaalityöhön on positiivinen asia, mutta 
niiden tuloksellinen soveltaminen käytäntöön on edelleen yhteydessä vuorovaikutussuhteen 





Olen valinnut aikuissosiaalityön kunnallisen kontekstin, koska siinä toteutuu aikuisten kanssa 
tehtävä lakisääteinen perussosiaalityö. Sosiaalityössä ei ole yhtenäistä lainsäädäntöä, joten 
sosiaalityöntekijöiden on sovellettava työssään useita yleis- ja erityislakeja. Tämä vaatii laajaa 
juridista asiantuntemusta. Sosiaalihuoltolakia (1301/2014) uudistettiin ja suurin osa lain 
kohdista astui voimaan vuonna 2015. Aiempaa lakia (710/1982) oli vuosikymmenten saatossa 
muunneltu vastaamaan aikaansa ja lain kokonaisuuden hahmottaminen oli vaikeutunut sen 
rakenteen rikkonaisuuden vuoksi. Tutkimukseni kannalta erityisen huomioitavia ovat lain 
säätämät kohdat liittyen asiakassuhteen luottamuksellisuuden ja yhdessä toimimisen sekä 
oikea-aikaisen ja oikeanlaisen tuen turvaamiseen. (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014.) Lain 
perusteellinen noudattaminen edellyttää toimivaa vuorovaikutussuhdetta sosiaalityöntekijän ja 
asiakkaan välillä.  
 
Kunkin aikakauden vallitseva yhteiskunnallinen tilanne vaikuttaa omalta osaltaan 
aikuissosiaalityön toimintaan. Poliittiset, lainsäädännölliset, taloudelliset sekä asiakaskunnan 
työelämään osallistumismahdollisuuksiin liittyvät reunaehdot voivat vaikeuttaa sosiaalityön 
arvolähtökohtien toteuttamista luomalla ristipainetta työskentelyyn. (Väisänen & Hämäläinen 
2008, 15; Välimaa 2008, 176.) Pohjaten työkokemukseeni sosiaalityössä ajattelen, että suureksi 
kasvava tuen tarve asiakaskunnassa yhdistettynä sosiaalityön niukkeneviin resursseihin haastaa 
toimivan vuorovaikutuksen toteutumista. Sosiaalityöntekijöillä on paljon hiljaista tietoa 
organisatorisista ja yhteiskunnallisista vaikutuksista asiakkaan elämään ja asiakastyön 
vuorovaikutussuhteeseen. Tia Isokorven ja Päivi Viitasen (2001) mukaan muuttuvan tiedon ja 
uudistusten rakentumiseen tarvitaan hiljaisen tiedon ja käsitteellisen tiedon jatkuvaa 
vuoropuhelua. Kun muuttunut tieto sisäistetään, voidaan tietoa soveltaa toimintaan. (Isokorpi 
& Viitanen 2001, 227–228.) Tavoittelen tutkimuksessani sosiaalityöntekijöiden hiljaisen tiedon 
näkyväksi tekemisen ja aiempien tutkimusten käsitteellisen tiedon välistä vuoropuhelua. 
Vuoropuhelussa rakentuvan tiedon saattaminen tietoisuuteen edesauttaisi palveluiden 
kehittämistä suuntaan, jossa eettisesti kestävän sosiaalityön tekeminen olisi selviö. 
 
Tarve toimivan vuorovaikutussuhteen rakentumiselle aikuissosiaalityön asiakassuhteissa 
pohjautuu asiakaskunnan akuutteihin kriiseihin tai pitkittyneisiin interventiota vaativiin 
elämäntilanteisiin. Kunnallisen aikuissosiaalityön asiakkailla on monimuotoisia sosiaalisia 
ongelmia, joita pyritään sosiaalityön tavoitteiden mukaisesti poistamaan tai ainakin 




sosiaalisia ongelmia liittyen asumiseen, talouteen, sairastumiseen tai työttömyyteen (Väisänen 
& Hämäläinen 2008, 102–108; Juhila 2006, 229.) Aikuissosiaalityön asiakasryhmä on hyvin 
heterogeeninen, joten vuorovaikutustilanteet ovat vaihtelevia. Tämä edellyttää työntekijältä 
monipuolista vuorovaikutusosaamista.  
 
Aikuissosiaalityö on tärkeä osa yhteiskunnan palvelujärjestelmää, joten sen käytäntöjen 
kehittämisellä on vaikuttavuutta myös yhteiskunnallisella tasolla. Aikuisväestön kanssa on 
sosiaalityötä tehty jo pitkään, mutta käsitteenä ja työmuotona aikuissosiaalityö on alkanut 
jäsentymään vasta 2000-luvulla (Nummela 2011, 11–13). Keskityn vuorovaikutustyön 
toimivuuden haasteeseen erityisesti kuntasektorin näkökulmasta, joskin toimivan 
vuorovaikutuksen lähtökohdat ovat yleistettävissä myös muuhun aikuissosiaalityöhön.  
 
Sosiaalityö on moniammatillista ja palveluiden eriytymisen vuoksi asiakkuudet ovat usein 
jaettuja (Juhila 2008, 14–15.). Asiakkaiden myönteiset kokemukset työntekijöiden kanssa 
tehdystä yhteistyöstä kantavat myös muihin viranomaisverkoston asiakkuuksiin. 
Työskennellessäni aikuisasiakkaiden kanssa huomasin, että vuorovaikutuksen toimivuudella on 
merkitystä asiakkaan sitouttamisessa työskentelyyn sekä työskentelyn tehokkuuteen. 
Ajattelenkin, että asiakassuhteiden vuorovaikutuksen kehittäminen on yhteydessä 
kustannustehokkuuteen ja pidempikestoisten tulosten saavuttamiseen. Kirsti Huvinen, Ritva 
Joutsenlahti ja Anna Metteri (2014) ovat tutkineet, että asiakkaan kuulluksi tuleminen, 
kokonaisvaltaisen kohtaamisen ja eriytettyjen palveluiden sujuvoittaminen edesauttaa oikea-
aikaisten palveluprosessien toteutumista (Huvinen ym. 2014, 32–42). Lisätiedon saaminen 
aiheesta näyttäytyy tieteellisesti merkityksellisenä ja on sovellettavissa myös aikuissosiaalityön 
arjessa.  
 
1.2 Tutkimuskysymysten täsmentyminen 
 
Toimivan vuorovaikutussuhteen rakentuminen koostuu useasta tekijästä, joten koen tarpeel-
liseksi kuvata niiden monitahoisuutta omassa tutkimuksessani. Kunnallisen aikuissosiaalityön 
vuorovaikutustutkimusta on tehty lähivuosina enemmän ja yhtenä tutkimuksen kohteena ovat 
olleet asiakkaat palveluidenkäyttäjänä. Tämä kannustaa tutkimaan sosiaalityöntekijöiden koke-




työssä ja millaisen merkityksen vuorovaikutussuhteiden toimivuus saa. Asiakkaiden näkökul-
mia avaavat tutkimukset ovat tärkeitä tutkimukseni kannalta, koska tieto sallii syvemmän 
ymmärryksen asiakassuhteen vuorovaikutuksen tarkasteluun. Aikuissosiaalityöntekijöiden ko-
kemuksia ei ole tutkittu niinkään näkökulmasta, jossa olisi selvitetty millaiseksi 
sosiaalityöntekijät kokevat omat mahdollisuutensa vaikuttaa vuorovaikutussuhteen kulkuun ja 
kehittämiseen. On selvää, että organisaatio ja yhteiskunta asettavat reunaehtoja vuorovaikutuk-
sen kululle, mutta kuinka rajoittavina sosiaalityöntekijät ne kokevat? Tiedostavatko työntekijät 
omia vuorovaikutustapojaan vai määräytyvätkö suhtautumistavat asiakastyöhön suoraan orga-
nisaatiokulttuurista? Tutkin vuorovaikutussuhteen toimivuuden mahdollistavia ja estäviä 
tekijöitä yksilö-, organisaatio- ja yhteiskuntatasolla. Kyseiset tarkastelutasot kokoava tutkimus 
on tärkeä, jotta eri tekijöiden vaikutukset kokonaisuuden rakentumiseen saadaan näkyväksi ja 
ne tiedostetaan kehitettäessä sekä sosiaalialan työntekijöiden arkityötä että sosiaalipoliittista 
päätöksentekoa.  
 
Hahmotellessani pro gradu-tutkielmani tutkimusongelmaa mietin, vaikeuttaisiko haastatteluai-
neiston keruuta mahdollisesti se, etteivät työntekijät olekaan pohtineet perusteellisesti 
vuorovaikutuksen merkitystä asiakassuhteessa. Pohtimattomuus voisi johtua vuorovaikutuksen 
pitämistä niin arkipäiväisenä ja itsestään selvästi onnistuvana, ettei kehittämispyrkimyksille 
koeta tarvetta. Toisaalta tiiviissä työtahdissa huomion kiinnittäminen vuorovaikutuksen laatuun 
ja sen toimivuuden kehittämiseen voi jäädä toissijaiseksi, vaikka sen merkitys tiedostettaisiin-
kin. Hakkaraisen (2012) tutkimustulokset vahvistivat ennakko-oletustani. Sosiaalityöntekijät 
kokivat hänen mukaansa kunnioittavan vuorovaikutuksen toteutumisen itsestään selvänä 
asiana. (Hakkarainen 2012, 60–63.) Eikö vuorovaikutustilanteiden havainnointi ja asiakkaan 
reaktioiden ymmärtäminen jää suppeaksi, jos reflektointia ei tapahdu?  
 
Mäntysen (2014) tutkimustulokset dialogisuudesta tukevat ajatusta, että vuorovaikutus on asia-
kassuhteen keskeinen työväline ja sosiaalityön ydin. Tuloksissa pohdittiin myös 
työolosuhteiden estäviä vaikutuksia dialogisuuden toteutumiselle.  Omassa tutkimuksessani 
dialogisuus nähdään aikuissosiaalityön työmenetelmänä ja tärkeänä elementtinä toimivassa 
vuorovaikutuksessa. Mäntysen tutkimuksen pohdintaosiossa kysyttiin, kuinka dialogisuus voi 
toteutua nykyisillä resursseilla? (Mäntynen 2014, 66, 92.) Kysymyksen asettelu toimii peruste-





Kohtaamisen, kunnioittavan vuorovaikutuksen ja dialogisuuden käsitteitä on käytetty tutki-
muksissa aiemmin (Nummela 2011; Mäntynen 2014; Hakkarainen 2012; Mönkkönen 2002 & 
2007). Tässä tutkimuksessa valitsin käsitteeksi toimivan vuorovaikutuksen, koska se on riittä-
vän laaja kuvaamaan aihetta kattavasti. Kohtaamisen käsite rajautuu kasvokkain tapahtuvaan 
vuorovaikutukseen, vaikka vuorovaikutuskanavina toimivat myös kirjeet, päätökset, puhelut ja 
dokumentoinnit. Kunnioittavan vuorovaikutuksen käsite on liian spesifi laaja-alaisen sisällön 
kuvaamiseen. Dialogisuuden käsitettä käytän osana laajempaa kokonaisuutta, koska pidän sitä 
toimivan vuorovaikutuksen näkökulmasta tärkeänä sosiaalityön työmenetelmänä. 
 
Vuorovaikutus on käsitteenä laaja kattaessaan yksilöiden, yhteisöjen, organisaatioiden ja kult-
tuurien välistä kommunikointia (Mönkkönen 2007, 15). Tässä tutkimuksessa käsitettä rajataan 
asiakassuhteessa tapahtuvaan työntekijän ja asiakkaan väliseen vuorovaikutussuhteeseen. Tut-
kimukseni lähtökohtana on oletus, että yhteiskunnalliset ja organisatoriset reunaehdot 
vaikuttavat asiakassuhteen vuorovaikutuksen toimivuuteen yksilötason osatekijöiden ohella. 
Yksilötasolla tarkoitan työntekijää ja asiakasta sekä heidän muodostamaansa asiakassuhdetta. 
Tutkimuksen teoreettinen viitekehys muotoutuu tutkimuksen kannalta keskeisistä käsitteistä, 
jotka olen valinnut määrittämään laajempia kokonaisuuksia. Näitä kokonaisuuksia ovat toimi-
van vuorovaikutuksen elementit asiakassuhteessa sekä aikuissosiaalityö kunnallisena ja 
yhteiskunnallisena toimintana. 
 
Tämän pro gradu- tutkielman kautta pyritään löytämään vastaukset seuraaviin tutkimuskysy-
myksiin:  
1. Mitä toimiva vuorovaikutus on sosiaalityöntekijöiden kuvaamana?  
2. Mitä sosiaalityöntekijät kokevat toimivan vuorovaikutuksen mahdollistajiksi ja esteiksi 
kunnallisessa aikuissosiaalityössä? 
3. Miten toimivaa vuorovaikutusta voitaisiin kehittää? 
 
Tutkimuskysymysten muodostamisessa pyrin olemaan johdonmukainen, jolloin aiempi kysy-
mys toimii pohjustuksena seuraavalle. Ensimmäisen kysymyksen tarkoituksena oli selvittää, 
kuinka ja miten laaja-alaisesti sosiaalityöntekijät määrittelevät toimivan vuorovaikutuksen kä-
sitteen. Toisen kysymyksen tavoitteena oli tarkastella sosiaalityöntekijöiden näkökulmia 
toimivan vuorovaikutuksen toteutumisen mahdollisuuksista ja esteistä kolmella eri tasolla. Ky-




tarkoituksella häivytettynä, jotta vastaukset eivät rajautuisi keinotekoisesti. En halunnut myös-
kään eritellä mahdollisuuksia ja esteitä eri kysymysten alle, koska teoriaosuuteen perustuva 
ennakko-oletukseni oli, että sama tekijä voi toimia sekä vuorovaikutuksen mahdollistajana että 
esteenä. Kolmannella kysymyksen asettelulla tavoittelen toimivan vuorovaikutuksen kehittä-
mistarpeita ja konkreettisia kehitysideoita.  
 
Tutkimuksen rakenteen olen jakanut johdannon jälkeen kuuteen lukuun. Johdantoa seuraavassa 
luvussa 2 kuvailen aiemman teoriatiedon valossa kunnallista aikuissosiaalityötä organisaationa 
ja osana yhteiskunnan järjestelmää. Selvitän lukijalle millaiset tekijät asiakkuutta ja sosiaali-
työntekijöiden työtä ohjaavat sekä millaisessa toimintaympäristössä kyseiset roolit toteutuvat. 
Lisäksi tarkastelen yhteiskunnallisia ja organisatorisia vaikutuksia vuorovaikutuksen toimivuu-
teen. Luvussa 3 avaan tutkimuksen kannalta keskeistä käsitteistöä. Syvennyn elementteihin, 
jotka kuvaavat toimivaa vuorovaikutusta asiakassuhteessa. Luku päättyy yhteenvetoon tutki-
muksen käsitteellisestä viitekehyksestä. Luvussa 4 kerron tutkimuksen metodologisista 
lähtökohdista ja tutkimuksen toteutuksesta, joiden ohessa pohdin kysymyksiä tutkimuseetti-
sestä ja tutkimuksen luotettavuuden näkökulmasta. Luvussa 5 raportoin saamistani 
tutkimustuloksista ja esitän analyysin yhteenvedon. Luvut 6 ja 7 sisältävät analyysin tuloksista 






2 AIKUISSOSIAALITYÖ KUNNALLISENA TOIMINTANA 
2.1 Aikuissosiaalityön yhteiskunnalliset ja organisatoriset raamit asiakastyölle 
 Aikuissosiaalityö toimintaympäristönä 
 
Sosiaalityön tehtävä on toimia yhteiskunnan palveluiden ja etuuksien välittäjänä sekä toteutta-
jana osana sosiaalipoliittista järjestelmää. Tällöin työn sisällöllisen osaamisen nähdään 
painottuvan pääosin yhteiskunnan järjestelmien, lakisääteisten oikeuksien, palveluiden sekä 
etuuksien tietämykseen. Kuitenkin sosiaalityö on olemassa myös itsessään, organisaatioista 
riippumattomana ammattina, jonka edustajat siirtävät tietoa ja osaamista toimintaympäristöstä 
toiseen toteuttaessaan sosiaalityön yhteiskunnallista tehtävää. Sosiaalityöntekijällä on oltava 
kyky tunnistaa, analysoida ja käsitellä moninaisia sosiaalisia kysymyksiä ja sosiaalisia tekijöitä, 















Kuvio 1. Aikuissosiaalityön toimintaympäristö. 
 
Kuvioon 1 olen koonnut kuvauksen aikuissosiaalityön toimintaympäristöstä. Kuviosta selviää, 
että sosiaalihuollon palveluiden taustalla on poliittisia päätöksiä, lainsäädäntöä sekä taloudelli-
sia resursseja. Palveluiden tarve syntyy yhteiskunnallisista ongelmista, joiden moninaisuuden 
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vuoksi palveluita on eriytetty useille toimijoille. Aikuissosiaalityö huolehtii aikuisille suunna-
tuista palveluista ja tekee tarvittaessa verkostoyhteistyötä rinnakkaisten toimijoiden kuten 
lastensuojelun ja päihdehuollon kanssa.  
 
Pohjoismaisena hyvinvointivaltiona kaikille kansalaisille tarkoitettujen olennaisten sosiaalipal-
veluiden järjestäminen pyritään toteuttamaan valtiollisesti ja kunnallisesti. Julkisen hallinnon 
luonteeseen kuuluu vastuualueiden ja työtehtävien eriyttäminen omiin osastoihinsa, jonka 
kautta tavoitellaan oikeudenmukaista ja tasa-arvoista palvelua kaikille kansalaisille. Tästä yh-
tenä esimerkkinä on sosiaalipalveluiden eriyttäminen lastensuojeluun ja aikuissosiaalityöhön. 
Julkisen sektorin kumppaniksi on palveluita noussut tarjoamaan moninaisia sosiaali- ja terveys-
järjestöjä sekä evankelisluterilaisen kirkon diakoniatyö. (Ihalainen & Kettunen 2013, 29–34; 
Juhila 2008, 37, 43–44.) 
 
Lakisääteisen aikuissosiaalityön kotikenttänä voidaan pitää kunnallisia sosiaalitoimistoja, 
joissa toiminnan pääasiallinen kehys on sosiaaliala asiantuntija-ammatteineen (Juhila 2008, 
26). Kunnallisen aikuissosiaalityön tehtäviä voidaan eritellä esimerkiksi toimeentulotukityö-
hön, kuntouttavaan työtoimintaan, päihdetyöhön, mielenterveystyöhön, tukiasumis- ja 
asunnottomuustyöhön sekä alue- ja yhdyskuntatyöhön. Monikulttuurisuuden lisääntyminen on 
myös otettava huomioon palvelujärjestelmässä. Monikulttuurisuus luo asiakassuhteeseen eri-
tyispiirteitä kulttuuritaustan, kielen, kommunikointitapojen ja ennakko-oletusten muodossa. 
(Brewis 2008, 18–21.)  
 
Aikuissosiaalityön kohderyhmänä on aikuisväestö, mutta muuten käsitteen määrittelyssä on 
vielä epätarkkuutta. Toimeentulotukityö on lukeutunut vahvasti aikuissosiaalityöhön, mutta 
etuuskäsittelijöiden lisääntyneen määrän ansiosta aikuissosiaalityö on saanut mahdollisuuden 
kehittyä sisällöllisesti. (Karjalainen 2010, 198.) Sosiaalityöntekijä vastaa kuitenkin harkinnan-
varaisen ja ennaltaehkäisevän toimeentulotuen myöntämisestä asiakkailleen (Kaija-Kortelainen 
2008, 150). Eduskunta hyväksyi keväällä 2015 hallituksen esityksen toimeentulotukilain muu-
toksesta, jonka mukaisesti perustoimeentulotuki siirtyy kunnilta Kansaneläkelaitoksen 
käsiteltäväksi 1.1.2017 alkaen (HE 358/2014vp; StVM 54/2014vp). Kyseinen muutos haastaa 
aikuissosiaalityön pohtimaan sisällöllisiä kehitysmahdollisuuksia uudella tavalla sekä mietti-
mään verkostotyön toimivuuden kysymyksiä, jotta asiakkaiden palvelukokonaisuus ei kärsisi 





Kunnallisessa aikuissosiaalityössä kohdataan sosiaalisia ongelmia kuten työttömyys, taloudel-
lisen tilanteen vaikeutuminen sekä elämänhallinnan puutteet, jotka pyritään ratkaisemaan 
asiakkaiden neuvonnan, ohjauksen, suunnitelmien laatimisen ja itsenäisen selviytymisen tuke-
misen keinoin (Väisänen & Hämäläinen 2008, 12). Aikuissosiaalityössä kohdataan myös 
taloudellisen tuen tarpeessa olevia lapsiperheitä (Väisänen & Hämäläinen 2012, 3). Sosiaalitoi-
mistoissa tehtävä työ kietoutuu yhteistyöksi eri toimijoiden kanssa, koska usein asiakkuudet 
ovat jaettuja monimuotoisen ongelmakentän vuoksi. Aikuisten kanssa työskennellään siis pal-
jon laajemmalla kentällä kuin kunnallinen sosiaalityö. (Juhila 2008, 14–15.)   
 
Kaakkois-Suomen kuntien sosiaalitoimistojen sosiaalityöntekijöille tehdyn kyselyn sekä 
aikuissosiaalityöntekijöiden ryhmähaastattelujen pohjalta Väisänen ja Hämäläinen ovat 
analysoineet kuntien sosiaalitoimistoissa tapahtuvaa aikuissosiaalityötä. Aikuissosiaalityössä 
työskennellään yli 18-vuotiaiden aikuisten kanssa ja toimintaa ohjaavat lainsäädännölliset 
ehdot. Työskentelyn tavoitteena on helpottaa asiakasta elämän vaikeissa tilanteissa sekä 
vähentää ja poistaa ongelmaksi muodostuneita tekijöitä. Sosiaalityöntekijöiltä vaaditaan 
erityisiä vuorovaikutustaitoja ja myös yhteistyön tärkeys muiden aikuisten parissa 
työskentelevien tahojen kanssa korostuu. Aikuissosiaalityö on dialogista, yksilötyötä ja 
moniammatillisuutta vaativaa. Työtä voidaan kuvailla myös verkostotyöksi ja 
monikulttuuriseksi työksi. Aikuissosiaalityö on kuntouttavaa ja menetelmällisesti 
monipuolista. (Väisänen & Hämäläinen 2008, 90–100.)  
 
 Työolosuhteet ja työssä jaksaminen aikuissosiaalityössä 
 
Tuen ja kontrollin välimaastossa 
 
Sosiaalityö on osa sosiaalipoliittista järjestelmää, joten sosiaalityöntekijöiden työ perustuu pää-
osin lakeihin, ohjeistuksiin ja suosituksiin. Arja Jokisen (2008) mukaan kunnallisessa 
organisaatiossa työskentelevä sosiaalityöntekijä joutuu asiakassuhteissaan tilanteisiin, joissa on 
tasapainoteltava tuen ja kontrollin välimaastossa. Työntekijä toimii sekä viranomaisen että aut-
tajan asemassa eikä näitä kahta ulottuvuutta ole aina helppo yhdistää. (Jokinen 2008, 110.) 
Sosiaalityöntekijät kykenevät kuitenkin samaistumaan kumpaankin rooliin (Heikkinen 2008, 




poissulkevia, vaan niiden onnistuneeseen yhdistämiseen pyritään joko työntekijän omin voimin 
tai kollegiaalisen neuvottelun avulla (Kananoja 2010, 132). Viranomaisen ominaisuudessa 
työntekijällä on velvollisuus vallankäyttöön varsinkin lainsäädännön ja taloudellisten reunaeh-
tojen näkökulmasta. Toisaalta auttajan näkökulmasta asiakkaalle toimitaan verkostona 
hankalissa ja ongelmallisissa elämäntilanteissa. (Jokinen 2008, 110.)  
 
Jokinen (2008) on eritellyt tuen muodot kolmeen osaan: tuki työmenetelmänä, kohtaamisena ja 
asianajona. Tuki työmenetelmänä toimii välineenä sosiaalityön tavoitteiden saavuttamiseksi. 
Muutosta tavoitellaan asiakassuhteessa suunnitelmallisesti ennakkoon määriteltyjä tarpeita sil-
mälläpitäen. Tuki asianajona taas asettaa sosiaalityöntekijän tehtäväksi toimia asiakkaan 
puolestapuhujana esimerkiksi palvelujärjestelmiin liittyvissä oikeuksissa, joista asiakas ei tie-
tojen ja taitojen puuttuessa itse kykene huolehtimaan. Kohtaamisen näkökulmasta tuki ei 
näyttäydy yhtä täsmällisenä määrittelynä kuin kaksi muuta tuen muotoa. Sen sijaan tuki raken-
tuu kunkin vuorovaikutustilanteen kohdalla ainutlaatuisesti. Tuki on sosiaalityöntekijän 
puolelta kontrollista ja moralisoinnista irti päästämistä, jolloin asiakas kokee työntekijän en-
nemmin vierellä kulkijaksi ja ongelmalliseen tilanteeseen eläytyjäksi. Tuki konkretisoituu 
asiakkaan aktiivisena kuuntelemisena ja empaattisena läsnäolona. Sosiaalityöntekijä pyrkii li-
säämään asiakkaan jaksamista luomalla ilmapiirin, jossa asiakas tuntee kokemusmaailmansa 
ymmärretyksi ja hyväksytyksi. Edellisen kaltainen tuen tarve liitetään erityisesti kriisityöhön ja 
muiden hankalien kokemusten käsittelyyn. (Jokinen 2008, 115–119.)  
 
Myös kontrollilla on moninaisia merkityksiä aikuissosiaalityön kentässä. Kontrollin tarpeen 
nähdään nousevan yhteiskunnallisista, organisatorisista tai asiakasprosessiin kuuluvista lähtö-
kohdista käsin. Sosiaalipalveluiden kohdentaminen tietylle asiakaskunnalle asettaa palveluiden 
sisällölle kriteerejä. Ohjaus normeista ja taloudellisista resursseista käsin luo kontrollin välttä-
mättömyyden kunnalliseen aikuissosiaalityöhön. Vaikka kontrollin välttämättömyys 
tunnustetaan, sen näyttäytymismuotoja ja vaikutuksia asiakassuhteeseen on syytä pohtia mo-
nelta kannalta. Kontrollin seuraukset asiakassuhteen vuorovaikutukselle voivat olla joko 
haitallisia tai parantavia. Kontrolli voi ilmetä tarkkailuna, tiedon luotettavuuden varmistami-
sena, seurantana, rajojen asettamisena tai jopa sanktioiden jakamisena. Kontrollin tarkoitus 
voidaan tiivistää asiakkaan oikeuksien ja velvollisuuksien toteutumisen tarkkailuun. Esimer-
kiksi toimeentulotukea myönnettäessä normien mukaan toimiminen tuo kontrollin 




kyseenalaistamisena, koska päätöksenteon halutaan pohjautuvan oikeellisuuteen. (Jokinen 
2008, 119–124.) 
 
Asiakassuhteen roolijaossa työntekijällä on valta, joka voidaan nähdä asiakkaan näkökulmasta 
joko epäluottamuksena tai asiakkaan parhaaksi toimimisena. Asiakassuhteessa esiintyvä epä-
luottamuksen kokemus voi viedä pohjan asiakkaan tukemiselta. Vaarana on sosiaalityöntekijän 
kokeminen pelkästään huonojen asioiden etsijänä, jolloin suunnitelmallinen työskentely voi es-
tyä. Aikuissosiaalityössä työmenetelmät itsessään saattavat sisältää kontrollin ominaisuuden. 
Aktivointi- ja kuntoutussuunnitelmat perustuvat tavoitteiden asettamiseen sekä niiden vaihei-
den ja toteutumisen tarkkailuun. Ilman kontrollin läsnäoloa suunnitelmat helposti unohtuvat ja 
jäävät toteutumatta, jonka vuoksi kontrollien säännöllisyys on tarpeen. Pahimmillaan asiakas-
suhteen vuorovaikutus voi kärjistyä kilpailuasetelmaan, jossa työntekijä ja asiakas pelaavat 
omaa peliään toisen päihittämiseksi. (Jokinen 2008, 119–124.)      
  
Jorma Sipilän (1989) mukaan tuki ja kontrolli ovat niin kytköksissä toisiinsa, että joissakin 
käytännön tilanteissa niitä on hankala eritellä toisistaan. Kontrolli nähdään eräänlaisena muu-
tostyönä, jossa asiakasta ohjataan kohti yhteiskunnan normien mukaista elämäntapaa. 
Kontrollin puitteet sisältävätkin täten useampia periaatteellisia ja käytännöllisiä pulmia kuin 
tuki, jonka tarkoituksena on antaa asiakkaan käyttöön monipuolisesti lisäresursseja rahan, oh-
jauksen ja neuvonnan keinoin. Käsitteellinen haaste tuen ja kontrollin erottelulle voi olla 
esimerkiksi tilanne, jossa sama teko koetaan eri tavalla. Teko koetaan molempien osapuolten 
näkökulmasta tukena, jos tulonsiirto sosiaalityöntekijältä asiakkaalle on suurempi kuin asiakas 
oletti. Jos taas asiakas saa tulonsiirrossa ennakko-oletusta vähemmän, voidaan teko nähdä kont-
rollin harjoittamisena. (Sipilä 1989, 63–64.)  
 
Jarmo Ihalainen ja Terttu Kettunen (2013) erittelevät tuen antamisen vaikutuksia asiakkaaseen. 
Liiallinen tukeminen voi johtaa asiakkaan passivoitumiseen ja liian vähäinen avunsaanti taas 
siihen, että asiakas lakkaa yrittämästä kokonaan, kun kokee keinonsa riittämättömiksi. Välillä 
työntekijän tilanneherkkyyttä ja arviointikykyä koetellaan sillä, että työntekijän ja asiakkaan 
käsitykset tuen tarpeesta ja keinoista eroavat toisistaan. (Ihalainen & Kettunen 2013, 37–38.) 





Ihannetilanne olisi, että tuki ja kontrolli täydentäisivät toisiaan positiivisessa mielessä. Toimi-
van vuorovaikutuksen kannalta sosiaalityöntekijän ammatillisena haasteena on rakentaa 
sellainen asiakassuhde, jossa tuki ja kontrolli ovat onnistuneessa tasapainossa. Tällöin asiak-
kaan kokemuksessa päällimmäiseksi nousee tuen saaminen. Työntekijän on kehitettävä 
taitojaan tilanteen arvioinnissa ja vuorovaikutuksen selkeydessä, jotta tuki ja kontrolli eivät 
saisi liiallista tai vääränlaista muotoa. (Jokinen 2008, 132–136.)   
 
 
Työolosuhteista johtuvat haasteet asiakassuhteen vuorovaikutukselle 
 
Työolosuhteiden vaikutuksia asiakassuhteen toimivuuteen ei voida sivuuttaa. Pauli Niemelän 
ja Juha Hämäläisen (2001) mukaan sosiaalitoimistojen työntekijöitä kuormittavat työssä muun 
muassa kiireinen työtahti, liiallinen työ- ja asiakasmäärä, ulkopuoliset keskeytykset työtehtä-
vien aikana sekä tietotulvasta johtuva ylikuormitus (Niemelä & Hämäläinen 2001, 57). Kyösti 
Raunio (2009) vahvistaakin, että sosiaalityössä on ollut jo useamman vuosikymmenen ajan pula 
muodollisesti pätevistä työntekijöistä (Raunio 2009, 43). Epäpätevien työntekijöiden runsaus 
lisää työntekijöiden vaihtuvuutta, kun virkoja jätetään täyttämättä ja sijaisille laaditaan määrä-
aikaisia työsopimuksia. Tarja Kemppainen, Mikko Mäntysaari ja Anneli Pohjola (2007) ovat 
tutkineet, että työntekijöiden vaihtuvuuden ja riittämättömyyden vuoksi kokeneet työntekijät 
kuormittuvat entisestään.  Tämä johtuu siitä, että lakisääteiset palvelut on taattava asiakkaille 
myös uusien työntekijöiden perehdyttämisen ohessa. Laadukkaiden palveluiden ja sosiaalityön 
osaamisen turvaaminen vaarantuu, jos henkilöstöresurssit ovat riittämättömiä, vaihtuvia ja epä-
päteviä. (Kemppainen ym. 2007, 6-7.) 
 
Työntekijän vaihtuvuus on rasite sekä asiakkaan että työntekijän kannalta (Kemppainen ym. 
2007, 6; Kananoja ym. 2010, 133). Asiakassuhteesta voi jäädä muodostumatta hyvä ja luotta-
muksellinen, koska asiakas ei joko kykene luottamaan yhteistyön jatkuvuuteen tai hän ei jaksa 
kerta toisensa jälkeen selittää elämäntilannettaan uudelle työntekijälle. Työntekijän näkökul-
masta haasteena voi olla liian vähäinen sitoutuminen asiakkaan auttamisprosessiin. Tämä voi 
johtua siitä, että työntekijän mielessä on joko oman työsuhteen päättyminen tai siirtyminen uu-
teen työpaikkaan. Sosiaalityöntekijän vaihtuminen herättää tunteita asiakkaassa, joten sekä 
lähtevän että saapuvan työntekijän tulisi antaa asiakkaalle mahdollisuus riittävään asian käsit-




Asiakas saattaa kohdistaa negatiiviset tunteensa erityisesti uuteen työntekijään. Uuden työnte-
kijän on tärkeä ymmärtää, ettei edellinen työntekijä ollut välttämättä parempi, vaan asiakkaan 
tunteet liittyvät muutoksen epämiellyttäväksi kokemiseen. Asiakkaan kokemia tunteita ei pidä 
koskaan väheksyä. Aikuissosiaalityössä kohdataan haasteita myös taloudellisten resurssien 
vaillinaisuuden vuoksi. Sosiaalityöntekijän on kuitenkin tiedostettava, että taloudellinen niuk-
kuus ei estä toteuttamasta asiakassuhteessa asiakkaan ihmisarvon kunnioittamista, hyvää 
kohtelua ja asiakkaan osallisuutta tukevaa työotetta. Auttamismahdollisuuksien rajallisuus ei 
saa johtaa epäammatillisiin ratkaisuihin. (Kananoja 2010, 125, 133.)  
 
Hakkaraisen (2012) tutkimuksen mukaan sosiaalityöntekijät kokevat työssään rajaamisen vai-
keutta. Rajaamisen vaikeus liittyi haastavien työolosuhteiden ja asiakkaiden vaatimusten 
yhteensovittamiseen. Haastavana näyttäytyivät esimerkiksi jatkuvana koetut tilanteet kiireellis-
ten toimeentulotukihakemusten toimittamisessa viime hetkellä. Asiakkaat toimittavat 
toimeentulotukihakemukset työntekijöiden näkökulmasta liian myöhäisessä vaiheessa, mutta 
odottavat kuitenkin hakemuksilleen lyhyttä käsittelyaikaa. Työntekijät ovat ristipaineessa, kun 
yrittävät ohjata asiakkaita jättämään hakemukset ajoissa, mutta kuitenkin päätyvät myöntämään 
tuen kiireellisenä harkittuaan asiakkaan edunmukaisuutta. (Hakkarainen 2012, 78–80.) Vaikka 
työntekijät ohjeistavatkin johdonmukaisesti asiakkaita toimimaan toisin, niin asiakkaille jää to-
dennäköisesti käsitys, että kiireellinen hakemuksen käsittely onnistuu. Ylläpitääkö 
työntekijöiden käyttämä kaksoisviestintä huonoksi koettua toimintamallia, kun työntekijät sa-
novat toista kuin tekevät?  
 
 
Työssä jaksamista tukevat tai heikentävät tekijät 
 
Työntekijöiden jaksamista edistäviin rakenteisiin on syytä paneutua. Henkilöstön puutteellinen 
hyvinvointi vaikuttaa varsinkin pitkäkestoisena organisaation tehokkuuteen (Simola & Kinnu-
nen 2005, 120). Jokaisessa yksikössä on oma organisaatiokulttuurinsa. Tämä sisältää 
vakiintuneita perusolettamuksia, jotka ohjaavat ajattelu- ja toimintamalleja. Olettamuksia voi 
tehdä näkyväksi kysymällä työntekijänä itseltään, miksi ratkaisee työtehtävänsä valitulla tavalla 
ja selventää tämän jälkeen itselleen, mitä perusteluiden taustalla on. Organisaation kulttuuri ei 
ole välttämättä yhtenäinen, vaan eroavat normit ja arvot voivat synnyttää osakulttuureita. Yh-




ammattiryhmien kesken, johdon ja työntekijöiden välillä tai asiakassuhteissa. Taustalla oleva 
kulttuuri ja tavoitteiden asettelut vaikuttavat organisaation toimintaan ja tätä kautta asiakkaan 
ja työntekijän väliseen vuorovaikutussuhteeseen. Jokaisen organisaatioon kuuluvan on ratkais-
tava, millainen hänen yksilöllinen suhteensa on olemassa oleviin tavoitteisiin. Tähän sisältyvät 
asiantuntijuus ja ammatti-identiteetti sekä organisaation hyödyt, jotka ovat osin yhteneväiset ja 
osin ristiriitaiset toisiinsa nähden. Yhteistyön toimivuutta voi edistää avoimella keskustelulla ja 
joustavuudella käytäntöjen kehittämistä kohtaan. (Ojuri 1996, 116–126.) 
 
Esimiehen tuella on tärkeä merkitys työntekijän jaksamiselle ja sitä kautta palveluiden laaduk-
kuudelle. Sosiaalityöntekijöiden lähiesimiehenä toimii johtava sosiaalityöntekijä. Vuokko 
Niirasen, Riitta Seppänen-Järvelän, Merja Sinkkosen ja Pirkko Vartiaisen (2011) mukaan sosi-
aalialan johtaminen on monipuolista osaamista vaativaa, koska johtaminen on sisällöllisesti 
laaja-alaista. Sisällön katsotaan koostuvan kokonaisuuden hallinnasta, henkilöstön ja työyhtei-
sön johtamisesta sekä strategisesta johtamisesta, joiden kautta pyritään toteuttamaan 
perustehtävään liittyviä tavoitteita. (Niiranen ym. 2011, 13.)  
 
Johtamisen ajankohtaisia haasteita ovat organisaatioiden kasvavaan kokoon ja monimuotoistu-
miseen liittyvät rakenteelliset muutokset, yksityisen ja julkisen sektorin johtamispintojen 
lähentyminen erityisesti taloudellisten toimintamallien näkökulmasta sekä kiristyneet vaati-
mukset tehokkuuden ja vaikuttavuuden suhteen (Niiranen ym. 2011, 20–21). Aikuissosiaalityö 
on työympäristönä jatkuvassa muutoksessa, joten esimiesten tuella ja johtamistaidoilla on suuri 
merkitys työyhteisön jaksamisen ja hyvinvoinnin kannalta. Lähiesimiehen ristipaineinen työ on 
huolehtia yhtäaikaisesti henkilöstön hyvinvoinnista ja toteuttaa ylemmältä tasolta määräytyviä 
organisaation tavoitteita. Ahti Simola ja Ulla Kinnunen (2005) painottavatkin, että johtamis-
käytännöissä tapahtuvilla muutoksilla saattaa olla nopeitakin seurauksia työyhteisön ilmapiiriin 
ja yksittäisten työntekijöiden työmotivaatioon (Simola & Kinnunen 2005, 122).  
 
Toimivan organisaation on tutkittu koostuvan kirkkaista tavoitteista, työntekijöiden osallistu-
misesta vaikuttamiseen, positiivisesta ilmapiiristä, hyvästä johtajuudesta sekä yhtenäisistä 
mielipiteistä tärkeimpien osa-alueiden toimivuuden näkökulmasta (Simola & Kinnunen 2005, 
138). Työolosuhteista työssä jaksamiseen ja työkykyyn liittyviä tekijöitä ovat myös esimiehen 
tuki, työyhteisön ilmapiiri ja tuki, työjärjestelyt, työn vaativuus, palkkaus, arvostus ja tiedon-




mukaan työntekijän ja asiakkaan välisen vuorovaikutuksen toteutumiseen on vaikutusta myös 
tilaratkaisuilla, joissa asiakastyötä tehdään. Tilajärjestelyitä on tärkeää kehittää asiakaslähtöi-
sempään suuntaan, koska tiloissa tapahtuva toiminta vaikuttaa asiakkaan jokaiseen 
asiointikokemukseen. (Lovio & Muurinen 2013, 8-14.) 
 
Sosiaalityön psyykkisen kuormittavuuden vuoksi työntekijöiden tukena käytetään yksilö-, 
ryhmä- ja yhteisötyönohjausta. Työnohjauksen tarkoituksena on keskustelullisin, pohdinnalli-
sin ja toiminnallisin keinoin arvioida ja kehittää työtä sekä parantaa työntekijän jaksamista. 
Ohjaajina toimivat työnohjaukseen koulutetut henkilöt. Työnohjauksessa voidaan käsitellä esi-
merkiksi asiakastilanteisiin tai työyhteisöön liittyviä asioita, jotka puhututtavat osallistujia. 
(Ihalainen & Kettunen 2013, 68; Karvinen-Niinikoski & Salonen 2007, 10–32.)  
 
2.2 Ammatillisuutta ja asiakkuutta ohjaavat tekijät aikuissosiaalityössä 
 Eettisyyteen ja lakiin perustuva aikuissosiaalityö 
 
Sosiaalityöntekijän työskenteleminen perustuu muun muassa lainsäädäntöön sekä lainsäädän-
töä konkreettisemmin käytännön työhön neuvoja antaviin sosiaalialan eettisiin periaatteisiin. 
Sosiaalityöntekijöiden kohtaamat eettiset haasteet rakentuvat usein työtä ohjaavien raamien, 
asiakkaiden tarpeiden ja ammatin arvoperustan välisistä ristiriidoista (Karvinen-Niinikoski & 
Salonen 2007, 11; Sosiaalialan ammattilaisten eettiset ohjeet 2013). Asiantuntijuuden välttä-
mätön edellytys on oikeudellinen osaaminen, koska aikuissosiaalityöntekijän on tunnettava 
työtään ohjaavat lait ja osattava soveltaa niitä käytännön työhön (Juhila 2008, 25).  
 
Perustuslaissa määritellään jokaisen oikeus riittäviin sosiaali- ja terveyspalveluihin, välttämät-
tömään toimeentuloon ja huolenpitoon sekä asuntoon (731/1999). Sosiaalihuoltolaki on 
yleislaki, jonka tarkoituksena on hyvinvoinnin ja sosiaalisen turvallisuuden edistäminen ja yl-
läpito yhdenvertaisuutta korostaen. Tavoitteena on asiakaskeskeisyyden periaatteita noudattaen 
parantaa viranomaisyhteistyötä, asiakkaiden kohtelua ja palveluiden laatua. (Sosiaalihuoltolaki 
1301/2014.) Asiakaslaki on säädetty edistämään asiakkaan oikeutta hyvään kohteluun ja palve-
luun sekä parantamaan asiakaslähtöistä ja luottamuksellista asiakassuhdetta (Laki 
sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 812/2000). Aikuissosiaalityön asiakasryh-




muassa seuraavia lakeja: Lait toimeentulotuesta (1412/1997), vammaispalvelusta (380/1987), 
mielenterveydestä (1116/1990), asiakasmaksuista (734/1992), sairausvakuutuksesta 
(1224/2004), omaishoidontuesta (937/2005), hallinnosta (434/2003), kotikunnasta (201/1994), 
lastensuojelusta (417/2007), ulkomaalaisista (301/2004) ja elatusturvasta (580/2008). 
 
Julkisena toimintana sosiaalityö pohjautuu lakiin, mutta lain noudattaminen ei takaa eettisesti 
kestävää työtä eikä useimmiten anna suoria neuvoja käytännön haasteellisiin asiakastyötilan-
teisiin. Sosiaalialan korkeakoulutettujen ammattijärjestö Talentia on määritellyt sosiaalialan 
ammattilaisia ohjaavat eettiset periaatteet, jotka auttavat työntekijöitä toimimaan työssään oi-
keudenmukaisesti. Periaatteet mukailevat kansainvälisen sosiaalityöntekijäjärjestö IFSW:n 
eettistä ohjeistoa. (Sosiaalialan ammattilaisten eettiset ohjeet 2013.) Mönkkösen (2007) mu-
kaan myös vuorovaikutuksen laatu ja dialoginen kohtaaminen ovat eettisten periaatteiden 
soveltamista käytännössä. Eettiset periaatteet siis joko toteutuvat tai jäävät toteutumatta jokai-
sessa asiakastilanteessa. (Mönkkönen 2007, 34–35.)  
 




Anneli Pohjolan (2010) mukaan sosiaalityön asiakkuudessa syntyvää asiakassuhdetta on tar-
kasteltava moninaisemmin kuin työntekijän ja asiakkaan välisenä suhteena. Asiakassuhteen 
sisältöä ohjaa palveluihin liittyvien poliittisten suhdanteiden ja vallitsevan yhteiskunnallisen 
järjestyksen lisäksi historialliset ajattelumallit sekä ideologiset tulkinnat. Vaikkei asiakasta kut-
suta enää asiakassuhteen toisena osapuolena huutolaiseksi, irtolaiseksi, holhokiksi tai 
huollettavaksi, on asiakkuuden käsite edelleen historiallisten merkitysten ohjaama. Tästä joh-
tuen hyvinvointipalveluiden järjestelmään kuuluvassa sosiaalityössä asiakkuuden käsitteellä on 
muitakin merkityksiä kuin vastaavalla käsitteellä kaupallisissa palveluissa. (Pohjola 2010, 19–
22.)  
 
Sosiaalityön asiakkuuteen pääsemiselle on omat reunaehtonsa, jotka kunnallisen 
aikuissosiaalityön kontekstissa sisältävät tiivistetysti työskentelyn yli 18-vuotiaiden aikuisten 
kanssa, joilla yleensä on jokin interventiota vaativa sosiaalinen ongelma (Hämäläinen ja 




käsitteitä tutkimuksessani limittäin, koska ne yhdessä kuvaavat kattavammin eri tasoilla 
tapahtuvaa linkittymistä asiakkaan, työntekijän, organisaation ja yhteiskunnan välillä. 
Yhteiskunta määrittää asiakkuudelle reunaehtoja, kun asiakas tulee asiakkuuteen organisaation 
kanssa. Organisaation työntekijä pyrkii luomaan asiakkaan kanssa asiakassuhteen, jonka 
alaisuudessa työskennellään tavoitteellisesti.  
 
Sosiaalityön asiakas on ollut ajan kuluessa enemmän tai vähemmän keskusteluiden aiheena. 
Asiakas on näkymättömyydestä noustuaan nähty hyvin laaja-alaisesti. Asiakas on toisaalta ku-
vattu kielteisen arvottamisen näkökulmasta ja toisaalta vertauskuvallisesti nostettu jopa 
jalustalle. Yhteinen tekijä näissä keskusteluissa on kuitenkin koko ajan ollut asiakkaan erityi-
syyden korostaminen. Aikaisemmassa historiallisessa tarkastelussa on sosiaalityössä keskitytty 
oikeastaan etuuksiin, palveluihin, säädöksiin, järjestelmän rakenteeseen sekä työntekijöiden 
toimintaan. Myöhemmin kehitys on tuottanut tarkasteluun myös asiakkaan subjektin ominai-
suudessa. Käsitteenä asiakas ei ole viaton, vaan se sisältää piilotettuja merkityksiä. Ihmisen 
ollessa asiakas hänet irrotetaan elämänkontekstistaan ja tarkastellaan siitä näkökulmasta, minkä 
palveluinstituution asiakas hän on. Tämä on siinä mielessä problemaattista, että asiakkuus voi 
olla vain ohikiitävän hetken mittainen ajanjakso ihmisen elämässä, eikä sinänsä määritä hänen 
elämäänsä. Pohjola onkin tutkimuksissaan pyrkinyt korvaamaan käsitteen asiakas käsitteellä 
palvelun käyttäjä, joka erittelee ihmistä enemmän pois järjestelmälähtöisyydestä lähemmäs ih-
misen omaa näkökulmaa ja hänen omaehtoisuuttaan. (Pohjola 2010, 19, 27.) Kuitenkaan 
asiakasta ei voida irrottaa juridis-hallinnollisesta asemastaan, joka määrittyy lakien ja asetusten 
lisäksi erilaisista ohjeistuksista, suosituksista, periaatteista sekä oikeus- ja hallintomenettelyistä 
(Nummela 2011, 63).  
 
Kaarina Mönkkönen (2007) puhuu katsantokannan asiakassuhteeseen muuttuneen ja kehitty-
neen verrattaessa perinteiseen asiakassuhteen näkökulmaan. Aiemmin oli tapana nähdä ihmisen 
identiteetti muuttumattomana ominaisuutena, jonka toimintaa kyettiin mittaamaan ja ennusta-
maan osaavasti. Nykyään identiteetin ajatellaan rakentuvan prosessinomaisena läpi elämän ja 
työntekijä voi tarvittaessa olla osaltaan tukemassa uudenlaisen identiteetin syntyä tässä proses-
sissa. Sen sijaan, että pyritään ennustamaan ihmisen käyttäytymistä, huomio kiinnitetään 
ihmisen toiminnan ja vuorovaikutuksen ymmärtämiseen, kuvailemiseen ja tutkimiseen sellai-




yhteiskuntaan ja kulttuuriin liittyviä tekijöitä. Asiakasta ei enää nähdä sosiaalisesta yhteydes-
tään riippumattomana. Työntekijän tiedon näkökulma on yksi tekijä asiakassuhteen 
kokonaisuudessa, mutta asiakasta koskeva tieto rakentuu dialogisessa vuorovaikutuksessa asi-
akkaan ja työntekijän yhteistyön kautta. (Mönkkönen 2007, 106.) Kun asiakkaan asiaa 
hoidetaan sosiaalihuollossa, on hänellä lakiin perustuva oikeus tulla kuulluksi sekä saada mah-
dollisuus osallistua ja vaikuttaa asioiden kulkuun (Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja 
oikeuksista 812/2000; Sosiaalihuoltolaki 1301/2014).  
 
Sosiaalityöntekijän ja asiakkaan suhdetta rakennetaan vuorovaikutuksessa, mutta arkisten tilan-
teiden lisäksi yhteiskunta ja kulttuuri ovat monin tavoin läsnä. Työntekijän ja asiakkaan roolit 
ovat muuttuvia ja niiden toteutumista rajoittavat tietyt reunaehdot. Työntekijän roolin mukai-
sena käytöksenä voidaan esimerkiksi pitää asiakkaan ongelmien kartoittamista ja neuvojen 
jakamista, kun taas asiakkaan oletetaan vastavuoroisesti kertovan ongelmistaan ja kuuntelevan 
työntekijän antamia neuvoja. Asiakassuhteen perustana on yleensä jokin sosiaalinen ongelma, 
joka vaatii interventiota. Ammatillisen näkökulman ja aseman kautta sosiaalityöntekijä rajaa ja 
sanoittaa ongelman luonnetta sekä sen käsittelyyn liittyviä odotuksia ja velvollisuuksia. Ongel-
miin liittyvä puhe on tärkeää, jotta asiakas ja työntekijä kykenevät orientoitumaan ongelmien 
käsittelyyn ja ratkaisukeinojen etsimiseen. (Juhila 2006, 201–210.) 
 
Asiakkaan ja työntekijän kohdatessa kohtaavat myös kaksi erilaista todellisuuskuvaa. Sekä 
työntekijän että asiakkaan näkökulmat ovat rajalliset, jolloin molemmat tarkastelevat todelli-
suutta omien tiedonintressiensä ja näkökulmiensa kaventamana. Erilaisten todellisuuskuvien 
kautta työntekijä ja asiakas voivat päätyä tutkimaan ja vertailemaan näkemyksiään todellisuu-
desta, joka mahdollistaa uuden, yhteisen todellisuuskuvan synnyn. Jaettu ja muokattu 
todellisuuskuva hyödyntää asiakkaan ponnisteluja kohti parempaa elämäntapaa. (Särkelä 2001, 
29.)  
 
Yhteisen todellisuuskuvan löytäminen voi olla haastavaa. Hakkaraisen (2012) tutkimustulosten 
mukaan asiakkaiden ymmärtämättömyys työntekijöiden kertomia työskentelyn sääntöjä koh-
taan koettiin epäkunnioittavana käytöksenä työntekijää kohtaan. Esimerkkinä annettiin 
asiakkaiden ymmärtämättömyys toimeentulotukilaskelmia kohtaan. Haastateltavat eivät olleet 
kyseenalaistaneet organisatorisista ja yhteiskunnallisista reunaehdoista säädeltyjä lakeja ja oh-




asiakkaiden haluttomuuteen noudattaa sääntöjä. (Hakkarainen 2012, 77–78.) Onko työntekijöi-
den ajoittain hankala asettautua asiakkaan asemaan ja ottaa huomioon kokonaisvaltainen 
tilanne? Auttaisiko vuorovaikutussuhdetta työntekijän asettautuminen asiakkaan puolelle esi-
merkiksi myöntämällä, että toimeentulotukinormin mukainen raha on niukka? Olisiko sen 
jälkeen helpompi pohtia asiakkaan kanssa rahankäytön hallintaa muuttuneessa tulotilanteessa? 
Pidetäänkö asiakkaiden tarpeiden näkyväksi tekemistä itsestäänselvyytenä ja vaarantuuko 
niistä raportoiminen sen vuoksi palvelurakenteiden muutoksista vastaaville tahoille? 
 
Vuorovaikutuksen muodostumiseen asiakassuhteessa vaikuttaa molempien osapuolten tausta, 
historia ja senhetkiset elämänvaiheet. Sosiaalityöntekijä voi vapauttaa vuorovaikutusta, jos ky-
kenee löytämään edes yhden yhteisen ja yhdistävän tekijän asiakkaan kanssa. Yhteinen tekijä 
voi auttaa tilanteessa, jossa vuorovaikutus on vaikeutunut työntekijän ja asiakkaan erilaisuuden 
vuoksi. Erilaisuus sukupuolessa, kulttuurissa, iässä, arvomaailmassa ja kiinnostuksenkohteissa 
voi synnyttää väärinymmärryksiä sosiaalityöntekijän ja asiakkaan välillä. Työntekijän on tosin 
harkittava, kuinka paljon omasta yksityiselämästään kannattaa asiakkaille kertoa. Yhdistävä 
keskustelunaihe voikin olla jokin yleinen aihe, kuten säätila tai ajankohtainen uutisotsikko. 
(Ihalainen & Kettunen 2013, 39.) 
 
 
Asiakasprosessi ja palveluohjaus  
 
Yleensä sosiaalityön asiakkuutta edeltää jokin hoidettava asia, jonka vuoksi asiakasprosessi 
käynnistetään. Aikuissosiaalityön asiakkaaksi ohjaudutaan ilmaisemalla palveluntarve sosiaa-
lihuollon viranomaiselle. Palveluntarve ilmenee viranomaiselle jätetyn hakemuksen kautta tai 
vaihtoehtoisesti asian tultua vireille viranomaisen hoitaessa työtehtäviään. Palvelutarpeen il-
maisija on asiakas itse, hänen läheisensä, viranomainen tai vaihtoehtoisesti jokin muu taho. 
(Sosiaalihuoltolaki 1301/2014; Nummela 2011, 60.) Asiakasprosessi koostuu eri vaiheista, joi-
den tavoitteena on muodostaa oikea-aikaisesti asiakasta auttava kokonaisuus. Prosessilla on 
oltava vastuutyöntekijä, joka huolehtii koordinoinnista ja vuorovaikutuksen toteutumisesta 
muiden asiakasprosessiin osallistuvien kesken. (Sarvimäki & Siltaniemi 2007, 22–23.)  
 
Palveluohjaus käsitteenä kuvaa asiakkaiden kanssa käytettyä sosiaalityön työmenetelmää tai 




Palveluohjaukseen sisältyy kokonaisvaltaisen tilannekartoituksen avulla selvittää asiakkaan 
tarvitsemat palvelut ja tukitoimet sekä koordinoida ne yhteensopivaksi toistensa kanssa. Palve-
luohjauksen merkitys korostuu erityisesti asiakkaan elämäntilanteen muutosvaiheissa. (THL; 
Juhila 2008, 24–25; Hänninen 2007, 11–14.) 
 
Sosiaalityön asiakas- ja palveluprosesseilla on paljon yhtäläisyyksiä. Kummankin prosessin 
alussa ilmenee tarve, jonka vuoksi asiakkuus alkaa. Vuorovaikutuksen näkökulmasta on tällöin 
tärkeää kohdata asiakas aidosti ja läsnäolevasti. Asiakkuus alkaa tutustumisella ja asiakkaan 
tilanteen kartoittamisella, jolloin aletaan samanaikaisesti rakentaa asiakassuhteen luottamusta 
työntekijän ja asiakkaan välille. (Mäntynen 2014, 40–42.) Asiakkaan ensikohtaaminen edellyt-
tää työntekijältä erityistä huomiota, koska tapaaminen vaikuttaa suhtautumiseen, joka 
asiakkaalle muodostuu viranomaista kohtaan. Kuulluksi tulemisen kokemus ja viranomaisen 
kanssa vaihdetut tiedot voivat osoittautua asiakkaalle tapaamisen oleellisimmaksi anniksi. 
(Nummela 2011, 63.) Kun asiakkaan tilanne on saatu arvioitua, pyritään muodostamaan koko-
naiskuva tilanteesta. Palveluohjauksen prosessissa tätä kutsutaan tarpeiden määrittämiseksi, 
kun taas asiakasprosessissa määritetään työskentelyn tavoitteita. Seuraava prosessivaihe on pal-
velusuunnitelman laatiminen, jossa on vuorovaikutuksen kannalta olennaista osoittaa 
kunnioitusta toisen osapuolen valintoja kohtaan ja työstää ajatuksia dialogissa toisen kanssa. 
Molemmissa prosesseissa korostuu seurannan merkitys, joka näyttäytyy asiakkaalle tukemi-
sena ja kannustamisena. Seurannan jälkeen sosiaalityön asiakkuus tai palveluohjausprosessi 







3 TOIMIVAN VUOROVAIKUTUKSEN ELEMENTIT ASIAKASSUH-
TEESSA 
3.1 Psykososiaalisuus vuorovaikutuksen taustalla 
 
Psykososiaalisessa työssä asiakasta pyritään ymmärtämään kokonaisvaltaisesti (Raunio 2009, 
181). Psykososiaalisuus voidaan sisällyttää yhdeksi aikuissosiaalityön työmenetelmistä (Väisä-
nen & Hämäläinen 2008, 98). Psykososiaalisuuden taustalta löytyy teorioita muun muassa 
psykodynamiikasta, case workista ja terapiasta (Granfelt ym. 1993, 177–193). Sosiaalityössä 
psykososiaalista työtapaa voidaan hyödyntää parhaiten, jos asiakkaan elämäntilanne sisältää 
päihteitä, hankalia ihmissuhteita, psyykkisiä häiriöitä, väkivaltaa tai muita kriisejä. Koska psy-
kososiaalista työtä tehdään haastavissa elämäntilanteissa, nousee asiakkaan psyykkinen 
selviytyminen keskeiseksi työn tavoitteissa. Asiakkaan selviytymistä pyritään tukemaan autta-
malla häntä tiedostamaan ja muuttamaan ajattelu- ja toimintatapojaan. (Sipilä 1989, 224; 
Raunio 2009, 180.) Asiakkaan ajattelu- ja toimintatapojen lisäksi työskentelyn painopiste koh-
dentuu myös asiakkaan kannalta tärkeisiin sosiaalisiin suhteisiin (Granfelt ym. 1993, 211). Työ 
ei kohdennu tilannetta määrittäviin tekijöihin, vaan asiakkaan uuden ymmärryksen kautta kes-
kitytään avaamaan hänelle mahdollisuuksia elämäntilanteen muuttamiseen. Ennen ajattelu- ja 
toimintatapojen muutokseen keskittymistä on tärkeä huolehtia asiakkaan aineelliset olot, kuten 
toimeentulo, kuntoon. (Raunio 2009, 180–181.) Kuitenkaan aineellisten resurssien takaaminen 
ei ole riittävää, koska resurssien käyttö vaatii hallinnan taitoja (Sipilä 1989, 224).  
 
Psykososiaalisuuteen voidaan liittää hermeneuttisen työotteen ulottuvuus, jossa asiakkaan ko-
konaisvaltainen ymmärtäminen nähdään tärkeänä ja työskentelyn kohteena on työntekijän sekä 
asiakkaan välinen vuorovaikutus. Hermeneuttisessa otteessa on kuitenkin ongelmana kokonais-
valtaisuuden ja sosiaalityölle ominaisen tavoitteellisen työskentelyn sekä ongelmanratkaisun 
yhdistäminen. On realistisempaa keskittyä tiettyihin ongelmakohtiin sosiaalityöntekijän ja asi-
akkaan välisen vuorovaikutuksen keinoin kuin muuttaa elämän suunta kerralla kokonaan. 
Psykososiaalisessa työskentelyotteessa tärkeäksi muodostuu asiakassuhteen kommunikaatio ja 
dialogi (Raunio 2009, 181). Riskinä kuitenkin on, että asiakassuhde tuottaa ainoastaan myötä-
tuntoista ymmärtämistä, jolloin asiakkaan ongelmat jäävät ratkaisematta. Psykososiaalisuutta 
on enimmäkseen totuttu käyttämään terapeuttisissa organisaatioissa, mutta työskentelyn tar-




227; Raunio 2009, 179). Asiakkaan kanssa vuorovaikutussuhteeseen paneutuminen on hyvin 
intensiivistä, jolloin työskentelylle haitalliseksi saattaa osoittautua byrokraattisen organisaation 
vaikutukset. Lainsäädäntö tuo mukanaan kontrollin elementin, jonka yhdistäminen asiakkaan 
tukemiseen voi olla haastavaa intensiivisessä asiakassuhteessa. Byrokratian mukana kulkee 
epäilys siitä, käyttääkö työntekijä asiakkaan luottamusta jossain työskentelyn vaiheessa häntä 
vastaan. (Granfelt ym. 1993, 210–211.) 
 
Bernler ja Johnsson (1988) ovat määritelleet viisi kriteeriä, jotka tekevät työstä psykososiaa-
lista. Ensimmäinen kriteeri on psykososiaalinen näkemys siitä, että ihminen on nähtävä 
sisäisten ja ulkoisten tekijöiden välisissä yhteyksissään. Näkemys sisältää ajatuksen siitä, että 
identiteetin ja psykososiaalisten ongelmien synty sekä ongelmien hallinta saa perustavanlaatui-
sen merkityksensä ihmisen ja ympäristön välisestä vuorovaikutuksesta. Toiseksi kriteeriksi on 
listattu psykososiaalisen työn teoria, jolla on vankka perusta psykososiaalisessa työssä. Työn-
tekijän on asiakkaan tilannetta analysoidessaan ja tavoitteiden mukaisesti toimiessaan saatava 
apua joko yhdestä yleisestä teoriasta tai eri teorioiden yhdistelmästä. Kriteerin mukaan psyko-
sosiaalinen työ saa ammatillisen merkityksensä vasta erityiskoulutuksen kautta. Kolmas kriteeri 
sisältää kaikki ne ennaltaehkäisevässä ja korjaavassa mielessä käytetyt menetelmät, joiden 
avulla tehdään sosiaalityötä suhteessa yksilöihin, perheisiin ja ryhmiin. Psykososiaalinen työ 
kokoaa nämä menetelmät alleen. (Bernler & Johnsson 1988 ref., Granfelt ym. 1993, 204–205.)  
 
Neljäs kriteeri on nimetty systeemisuuntaukseksi. Se tarkoittaa niitä sosiaalisia systeemejä ja 
verkostoja, joihin psykososiaalisessa työssä suuntaudutaan. Tällaisiksi koetaan asiakkaan 
elinympäristö ja sellaiset kohteet, jotka nähdään työskentelyn kannalta tärkeiksi. Systeemien 
sisäiset ja niiden väliset prosessit koetaan erityisen tarpeellisiksi. Viidentenä kriteerinä on toi-
mintamalli, jonka mukaan psykososiaalista muutostyötä harjoitetaan kolmesta eri 
suuntautumistavasta käsin. Työntekijä voi resursseja järjestämällä tuoda asiakkaan elämänti-
lanteeseen muutoksen. (Bernler & Johnsson 1988 ref., Granfelt ym. 1993, 204–205.) 
Esimerkiksi aikuissosiaalityössä työntekijä voi tehdä tulottomalle asiakkaalleen toimeentulotu-
kipäätöksen, jolloin työntekijä tekee muutoksen asiakkaan ongelmallisena esiintyneeseen 
taloudelliseen tilanteeseen. Toinen tapa voi näyttäytyä asiakkaalle suorana ohjauksena työnte-
kijän suunnasta. Työntekijä antaa suoran ehdotuksen, kehotuksen tai neuvon (Bernler & 
Johnsson 1988 ref., Granfelt ym. 1993, 205). Aikuissosiaalityössä työntekijä voi neuvoa työ-




asunnotonta asiakasta täyttämään vuokra-asuntohakemuksia asunnontarjoajille. Kolmantena 
tapana psykososiaalisessa muutostyössä on epäsuora ohjaaminen, jossa tavoitteena on edistää 
asiakkaan oivallusta ja tietoisuutta tilanteestaan (Bernler & Johnsson 1988 ref., Granfelt ym. 
1993, 205). Sosiaalityöntekijä voi esimerkiksi tiiviissä vuorovaikutuksessa asiakkaansa kanssa 
saada asiakkaan oivaltamaan pitkäaikaisen päihteiden käytön haitallisuuden ja motivoida asi-
akkaan hoitosuhteeseen työskentelemään kohti päihteettömyyttä.   
   
3.2 Vuorovaikutusosaaminen ja dialogisuus  
 
Sosiaalipsykologian tieteenalalla tutkitaan vuorovaikutusosaamista, joka on kommunikoinnin 
ja suhteiden luomisen taidon käsittävä erityisosaamisen alue. Vuorovaikutusosaaminen on vält-
tämätön taito, jonka tekee haastavaksi ihmisten välisten suhteiden epävarmuus ja vaihtuvat 
tilanteet. Aikuissosiaalityön asiakkailla on usein hankalia elämäntilanteita, joiden ratkaise-
miseksi tarvitaan kärsivällisyyttä ja ponnistelua. Pelkkä vuorovaikutusosaaminen ei tee 
työntekijästä alansa ammattilaista, mutta riittävän tasoinen vuorovaikutusosaaminen on tärkeä 
edellytys sille, että työntekijä voi käyttää ammattitaitoa asiakkaan hyväksi. Hyvä vuorovaiku-
tusosaaminen koostuu taidoista soveltaa eettisiä periaatteita, kunnioittaa toista ihmistä 
taustoista riippumatta, rakentaa prosessimaista ymmärrystä verkostoon ja tunnistaa sekä toimia 
hyvien vuorovaikutuselementtien mukaisesti. (Mönkkönen 2007, 28–31.)  
 
Vuorovaikutusosaamista arvioitaessa tärkeäksi käsitteeksi nousee dialogisuus (Mönkkönen 
2007, 28). Dialogi sanana koostuu kahdesta kreikan kielisestä sanasta dia ja logos. Liitettynä 
yhteen sanat tarkoittavat väliin kerättyä maailmaa, joka kuvastaa dialogisuus- käsitteen 
olemusta. Dialogisuuden taustavaikuttajina olivat venäläiset tutkijat Mihail Bahtin ja Valentin 
Volosinov, joiden kehittelemä teoria antoi puheen sosiaalisuudelle merkityksen. Teorian 
innoittamana dialogisuuden käsitettä on lähdetty kehittämään ja ulottamaan ammatilliseen 
vuorovaikutukseen. (Mönkkönen 2002, 32–33.) Dialogisuus voidaan nähdä asenteena, joka 
keskittyy huomioimaan ihmiset tasavertaisina, mutta omanlaisenaan. Jokaisella on 
ainutlaatuinen katsantokanta elämään, jota ulkopuoliset eivät koskaan pysty täysin 
tavoittamaan. Ammatillisessa vuorovaikutussuhteessa on tunnustettava ihmisten yksilöllisyys 





Dialogisuudessa on kysymys työntekijän ja asiakkaan välisen vuorovaikutuksen vastavuoroi-
suudesta ja molemminpuolisen ymmärryksen synnystä. Asiakassuhteessa tilanteiden määrittely 
voi olla joko asiakas- tai asiantuntijalähtöistä. Kolmas mahdollisuus kuvata asiakassuhdetta on 
dialoginen asiakassuhde. Siinä vuorovaikutuksen osapuolet määrittävät yhdessä tilannetta, jol-
loin asiakas ja asiantuntija kohtaavat keskivälillä ääripäiden sijaan. (Mönkkönen 2007, 16–19, 
86.) Ideana on, että molemmat osapuolet kohtaavat toisensa tietämättömyyden ja yhteisen ih-
mettelyn alueella, jolloin vuorovaikutuksen on mahdollista synnyttää uusia ajattelutapoja 
(Mönkkönen 2007, 28).  
 
Dialogisuudessa työntekijälle erityisen haasteellista voi olla tarve asiantuntijuudesta ja tietämi-
sestä irti päästäminen. Työntekijän on löydettävä auktoriteetin ja ammatillisuuden kokemus 
silloin muista tekijöistä. Molempien osapuolten on sitouduttava aktiivisesti dialogiseen vuoro-
vaikutussuhteeseen. Osapuolten roolit ja vahvuudet voivat tosin vaihdella vuorovaikutuksen 
kulun eteenpäinviemisessä. Vuorovaikutukseen vaikuttaa myös osapuolista riippumattomat te-
kijät, joihin heillä ei sillä hetkellä ole vaikutusmahdollisuutta. Dialogisessa asiakassuhteessa 
toimijat rakentavat tietoa yhdessä yhteisiä reunaehtoja kunnioittaen. Työntekijän ja asiakkaan 
välinen ymmärrys ei koskaan voi olla täydellistä, mutta riittävä yhteisymmärrys on tarpeeksi. 
(Mönkkönen 2007, 94–100.) Liiallinen yhteisymmärrys voi muodostua jopa haitalliseksi, koska 
se saattaa sulkea keskustelun ulkopuolelle todelliset ristiriidat ja näkemyserot. Argumentoiva 
keskustelu kuvaa paremmin vuorovaikutusta, jossa dialogin sisällä sallitaan elämän kaikki ulot-
tuvuudet ristiriitoineen. (Juhila 2000, 128.) 
 
Mäntysen (2014) tutkimustuloksista on tulkittavissa, että sosiaalityöntekijöiden määrittelyt dia-
logiselle vuorovaikutustyölle ovat pääosin samoja elementtejä, joiden on tutkittu pätevän 
yleisemminkin vuorovaikutussuhteiden rakentumisessa. Dialoginen vuorovaikutus on muun 
muassa asiakasta kunnioittavaa, tunteita säätelevää, tasavertaisuutta tavoittelevaa ja läsnä ole-
vaa. Toisaalta työntekijän on varottava syyllistymästä näennäiseen dialogisuuteen. 
Työntekijällä on ajatus siitä, mikä olisi asiakkaalle parhaaksi, mutta hän kuuntelee asiakkaan 
mielipiteen. Hän pyrkii toimimaan asiakaslähtöisesti ja dialogisesti. Näennäisen tilanteesta te-
kee se, että useimmiten kuitenkin päädytään työntekijän ehdottamaan vaihtoehtoon. Tutkija on 






Asiakassuhteessa toteutuva dialogisuus mahdollistaa luottamuksellisen vireen vuorovaikutuk-
seen, jonka ansiosta kontrolliakaan ei välttämättä koeta pahana asiana. Dialogisuuden 
puuttuessa tuki jää molempien osapuolten kannalta pinnalliseksi ja hallitsemattomaksi, jolloin 
tuki saatetaan tulkita vahingollisesti kontrolliksi. On myös hyvä pohtia, kuinka avoimesti tuen 
ja kontrollin läsnäolosta tulisi asiakkaan kanssa puhua. Tuen ja kontrollitoimenpiteiden edelly-
tyksiä ja seurauksia voidaan avata dialogissa asiakkaan ja työntekijän välillä. (Jokinen 2008, 
132–136, 144.)   
 
3.3 Vuorovaikutus asiakassuhteessa 
 Tunteet asiakassuhteessa 
 
Käsitys ammatillisesta etäisyydestä asiakassuhteessa on muuttunut ajan myötä. Ehdotonta tun-
teiden hallintaa ja omien näkemysten salaamista ei pidetä enää niin tärkeänä sosiaalityössä kuin 
aiemmin. Työntekijä voi rakentaa oman luontevan ja soveliaan tapansa toimia vuorovaikutuk-
sessa asiakkaan kanssa. (Mönkkönen 2007, 17.) Asiakkaan kokema merkityksellinen hetki voi 
olla esimerkiksi työntekijän silmien kostuminen asiakkaan kertoessa omasta tilanteestaan. 
(Koski-Jännes & Hänninen 1998, ref. Mönkkönen 2007, 17.) Ammattilaisen on kuitenkin ky-
ettävä kontrolloimaan voimakkaita tunnereaktioitaan, vaikka asiakkaiden rankkojen tilanteiden 
kuuleminen ja kohtaaminen herättää väistämättä reaktioita myös työntekijässä. Työntekijän 
tunteiden säätely asiakkaan kohtaamistilanteessa mahdollistaa ammatillisen kokonaistilanteen 
hahmottamisen ja asiakkaan voimavarojen tukemisen paremmin silloin, kun työntekijä ei jää 
liiaksi kiinni asiakkaan voimakkaisiin tunnetiloihin. (Nissinen 2012, 40–43.)  
 
Vuorovaikutuksen kaksisuuntaisuuteen liittyy myös tunteiden viriäminen molemmissa osapuo-
lissa. Sekä työntekijä että asiakas vaikuttavat jatkuvasti vuorovaikutustilanteen edetessä 
toistensa käyttäytymiseen säätelemällä toisen tunneilmaisua. Vuorovaikutustilanne ei koskaan 
ole neutraali, vaan osapuolet tuovat suhteeseen omat kokemusten, muistojen ja tunteiden käsit-
telykeinonsa sekä tapansa hoitaa haastavia vuorovaikutustilanteita. Tunnetilojen säätelyyn voi 
vaikuttaa vaihtelemalla tyyliä siinä, kuinka kuuntelee ja vastaa toisen kertomukseen. (Kanninen 





Työntekijän on olennaista reflektoida omia olettamuksiaan ja ennakkoasenteitaan niin, etteivät 
ne suuntaa työskentelyä asiakkaan kannalta epätarkoituksenmukaiselle uralle (Kananoja 2010, 
131). Työntekijä, joka suhtautuu omaan työhönsä tietoisesti ja kriittisesti vastaanottaa jatku-
vasti oppia kokemistaan tilanteista sekä muilta ihmisiltä (Ihalainen & Kettunen 2013, 52). 
Työntekijän tulisi tiedostaa omat tunteensa ja niiden viriämisen syy sekä kantaa niistä vastuu. 
Vaikka työntekijän tunteet viriävät usein asiakassuhteen vuorovaikutuksessa, eivät ne ole asi-
akkaan syytä. Työntekijän riittämättömyyden kokemus ja siihen liittyvä häpeä voivat saada 
työntekijässä aikaan suorituspaineita ja yliyrittämistä, jotka heikentävät hänen kykyään aitoon 
kohtaamiseen asiakastyön vuorovaikutuksessa. (Mattila 2008, 11–12, 18.)  
 
Auttamistyön aitoon vuorovaikutukseen sisältyy myötätuntoa ja empatiaa. Myötätunto ja em-
patia ovat lähekkäisiä käsitteitä toisilleen. (Nissinen 2008, 70–72.) Myötätunto voidaan jakaa 
kolmeen eri osataitoon, joihin sisältyvät ymmärtävä asenne, tietoisuus virheiden tekemisen in-
himillisyydestä ja läsnäolon levollisuus. Myötätunnon osoittamisen voi kohdentaa sekä itseen 
että toisiin. (Laakso 2014, 68–70.) Myötätuntoinen työntekijä pyrkii poistamaan asiakkaan kär-
simyksen syyn ja vähentämään sen seurauksia, koska kokee surua toisen ihmisen 
pahoinvoinnista (Nissinen 2008, 70–72). Henkilökohtainen myötätunto eroaa myötätunnosta, 
jota käytetään ammatillisena työvälineenä. Ammatillinen myötätunto on tietoisesti kehitettävä 
taito, joka herätellään esiin asiakkaan kohtaamistilanteessa. Myötätunto työvälineenä on hen-
kilökohtaista myötätuntoa laajempaa ymmärrystä asiakaskuntaa ja yleisemmin sosiaalisia 
ilmiöitä kohtaan. Asiakastilanteet herättävät työntekijässä erilaisia tuntemuksia myötätunnon 
näkökulmasta. Toiset asiakkaat saavat työntekijässä aikaan myötätunnon tunteita, välillä myö-
tätunto kohdistuu koko asiakaskuntaa kohtaan, toiset asiakkaat synnyttävät turhautumisen 
tunteita myötätunnon sijaan ja ajoittain työntekijä on kiinnittynyt liikaa asiakastapauksiin 
omien tunteidensa kautta. Yksilöllinen paneutuminen asiakastilanteisiin on tärkeää, joten työn-
tekijän on opittava säätelemään omia tunteitaan asiakassuhdetta edistävällä tavalla. (Oksanen 
2014, 121–125.)    
 
Empatiassa on kyse siitä, että kykenee ajattelemaan toisen tavalla, ymmärtää mitä toinen tuntee 
ja kokee sekä miksi toinen toimii niin kuin toimii. Empatiakyky on välttämätön tekijä asiakas-
suhteen vuorovaikutuksessa, koska se edesauttaa aitoa kohtaamista ja toisen ymmärtämistä. 




tarpeita ja tunteita. Se tuo vuorovaikutukseen avoimuutta, kokemukseen reagointia ja ymmär-
retyksi tulemisen tunteita. Empaattinen vuorovaikutus saa asiakkaalle parhaimmillaan tunteen 
siitä, että työntekijä on tavoittanut asiakkaan perimmäiset ajatukset, tunteet ja kokemukset. Ym-
märryksen sanallinen ja sanaton ilmaiseminen on korvaamatonta vuorovaikutussuhteessa. 
Työntekijän on hyvä kiinnittää huomiota omaan jaksamiseensa tilanteissa, joissa asiakkaan ko-
kemukset tuntuvat menevän ”ihon alle”. Tietoisen empaattisen työskentelyn kautta työntekijä 
voi auttaa asiakasta aidosti, mutta säilyttää silti omaa jaksamista suojaavan etäisyyden. Suojaa-
malla omaa jaksamistaan työntekijä säilyttää myös kykynsä etsiä vaihtoehtoisia näkökulmia ja 
tulkintoja asiakkaan asiassa. (Nissinen 2008, 70–72; Nissinen 2012, 38–42.) 
 
Karen Gerdes ja Elisabeth Segal (2011) ovat jäsennelleet ammatillisen empatian emotionaali-
seen jakamiseen, tietoisuuteen itsestä ja toisesta sekä tunteiden säätelyyn ja mielen 
joustavuuteen. Empatia sisältää sekä automaattisia että tietoisesti kehitettäviä osioita. Katsoes-
samme toisen ihmisen ilmeitä ja eleitä tai kuunnellessamme toisen kertovan tunteistaan, 
synnyttää aivoissa tapahtuva hermostimulaatio meissä samankaltaisia tuntemuksia. Usein tun-
teiden jakaminen on tällöin automaattista ja tiedostamatonta. Tietoisuus itsestä ja toisesta, 
tunteiden säätely sekä mielen joustavuus kuuluvat tietoisesti kehitettäviin taitoihin. Empatiaky-
vyn hallinta parantaa sosiaalityöntekijän roolin ottoa, tehostaa työskentelyä ja suojaa 
työntekijää myötätuntouupumiselta. (Gerdes & Segal 2011, 141–146.) 
 
Asiakas tarvitsee useimmiten työntekijän puolelta ymmärtävää vahvistusta ajatuksilleen, jotta 
voi omaksua uudenlaisen tavan ajatella itsestään ja kokemistaan tilanteista. Löytäessään sopi-
van tasapainon läheisyyden ja etäisyyden välille työntekijä onnistuu empaattisen työskentelyn 
kautta voimistamaan omaa ammatillisuuttaan ja kokemaan lisääntynyttä tyydytystä työstään. 
Kääntöpuolena on työntekijän jumittuminen liikaa asiakassuhteen tunnetiloihin, jolloin työnte-
kijä ei kykene näkemään tilanteen erilaisia ratkaisukeinoja. Myös tilanne, jossa työskentelyä 
varjostaa empatian puute, on asiakassuhteen kannalta haitallinen. Asiakas voi silloin kokea vuo-
rovaikutuksen kylmänä. Jos asiakassuhde ei etene, se turhauttaa molempia osapuolia ja 
työntekijän emotionaalinen kuormitus kasvaa entisestään. Työntekijän tavoitteena on kyetä sel-
vittämään asiakkaan tarpeet ja edellytykset elämänsä korjaamiseen siten, että työntekijä toimii 
samanaikaisesti sekä inhimillisesti että erillään vallitsevasta tunneilmapiiristä. Työntekijän 
kannalta on tärkeää, että kohtaamisten jälkeen olisi mahdollisuus purkaa emotionaalinen kuor-





Empaattinen vaste käsittää työntekijän toimintatapoja ja vaikuttamispyrkimyksiä, jotka muo-
dostuvat seurauksena empatiakyvystä ja emotionaalisesta samaistumisesta. Empatia saa 
työntekijän ymmärtämään asiakkaan tarpeita ja synnyttää halun toimia sen mukaisesti. Asia-
kassuhteen vuorovaikutukseen työntekijä rakentaa oman tapansa toimia kokemuksistaan 
kärsimyksen todistamisesta, sen vaikutuksille altistumisesta ja empatiasta. Empaattinen vaste 
jakautuu kahteen muotoon; konkreettiseen tukeen kuten asunto, raha, ruoka ja lääkitys sekä 
psyykkiseen tukemiseen kuten jakaminen, keskustelu, lohduttaminen ja toivon ylläpitäminen. 
(Nissinen 2008, 73–74.)  
 
Aikuissosiaalityön parissa työskentelevän sosiaalityöntekijän työtehtäviin sisältyvät molemmat 
empaattisen vasteen olomuodot. Auttajana toimivan työntekijän empaattiseen vasteeseen vai-
kuttavat sekä työntekijän henkilökohtaiset tekijät että ammatillinen koulutus ja kokemus. 
Orientoitumiseen ja tarpeiden kohtaamisen tukemiseen auttaa ammatti-identiteetti, joka osal-
taan rakentuu koulutuksen kautta. Työn haasteellisuuden ja omien mahdollisuuksien sekä 
rajoitusten tulkinta riippuu paljolti myös työntekijän henkilökohtaisista katsomuksista ja usko-
muksista suhteessa ihmisen edellytyksiin elää erilaisten ongelmien ja pahan olon kanssa. 
Työkokemuksen kautta työntekijä voi löytää välineitä riskien ymmärtämiseen ja purkamiseen, 
mutta emotionaalisen kuormituksen riskeiltä ei pitkäkään kokemus pysty täysin suojaamaan. 
Myös taustaorganisaatio, ympäröivä yhteiskunta ja kulttuuri vaikuttavat työntekijän työottee-
seen. Arvomaailma ja toimintakulttuurit osana yhteiskuntaa antavat vaikutteita 
palveluorganisaatioille ja työntekijöille. Tulkintamme ja arviomme todellisuudesta eivät kos-
kaan ole irrallisia ympäristöstämme ja kulttuuristamme. (Nissinen 2008, 73–74.)  
 
Transferenssi eli tunteensiirto on aiempien ihmissuhdekokemusten siirtymistä uusiin vuorovai-
kutustilanteisiin. Vastatransferenssi eli vastatunteet ovat työntekijän reaktiota asiakkaaseen ja 
hänen elämäntilanteeseensa. Tunteensiirto ja vastatunteet pohjautuvat peruskokemuksiin ih-
missuhteissa koskien muun muassa luottamusta, kunnioitusta, hoivaa ja valtaa 
vuorovaikutuksessa. Nämä tunteet ovat useimmiten tiedostamattomia ja kuvastavat ihmisen 
pyrkimystä toistaa tuttuja asetelmia vuorovaikutussuhteissa. Esimerkiksi aiemmissa ihmissuh-
teissaan petetyksi tai hylätyksi tullut asiakas odottaa alitajuisesti tulevansa kohdelluksi samalla 
tavoin myös suhteessa työntekijään. Tämä haittaa luottamuksellisen suhteen syntymistä. Työn-




kokemuksina. Sen vuoksi hän saattaa huomaamattaan altistaa asiakkaansa näiden vastatun-
teidensa vaikutuksille. (Nissinen 2008, 121–123, 136–137; Kanninen & Uusitalo-Arola 2015, 
310–318.)  
 
Ammatilliseen vuorovaikutukseen kuuluvat jatkuvassa muutoksessa olevat tunnekokemukset. 
Asiakassuhteen onnistumisen kannalta on siksi tärkeää tiedostaa, ja tarpeen mukaan myös kes-
kustella asiakkaan kanssa mahdollisista siirto- ja vastatunteista. (Nissinen 2008, 136–137; 
Särkelä 2001, 39.) Asiakas saattaa projisoida työntekijään myös rakastumisen tai kaikkivoipai-
suuden tunteita. Työntekijän on tärkeää tiedostaa, että edellä mainitun kaltaiset tunteet eivät ole 
työntekijän persoonallisuuteen suunnattuja, vaan kohdistuvat asiakkaan luomaan mielikuvaan 
auttajasta. (Särkelä 2001, 39.) Jos asiakas on oppinut elämänhistoriansa aikana, että hankalissa 
elämäntilanteissa yksinomaan toisten ihmisten toiminta auttaa hänet ulos ongelmista, niin hän 
saattaa odottaa kaikkivoipaisuutta myös sosiaalityöntekijältä asiakassuhteessa. Silloin hänen on 
vaikea ottaa omia voimavarojaan käyttöön ja toimia itsenäisesti ongelmatilanteen ratkaise-
miseksi, vaan hän odottaa passiivisesti työntekijän toimivan hänen puolestaan. Tällaisessa 
tilanteessa työntekijän on tärkeää huomata tarjolla oleva pelastajan rooli, tunnistaa vastatun-
teensa ja muokata toimintatapansa niin, ettei toista asiakkaalle tuttua vuorovaikutusasetelmaa. 
(Nissinen 2008, 124–125.)  
 
 Kategorisointi osana vuorovaikutusta 
 
Vaikka vuorovaikutuspuheessa pyritään välttämään yleistyksiä ja luokittelevaa puhetapaa, on 
hyvä tiedostaa kategorisoinnin merkitys asiakassuhteen taustalla (Mönkkönen 2007, 106). Ka-
tegorisointi ylläpitää ja tuottaa sosiaalista ja moraalista järjestystä. Ilman sitä ihmisten olisi 
mahdotonta orientoitua toisiinsa erilaisissa tilanteissa ja koordinoida yhteistä toimintaa. Kate-
gorisointia on tapa määritellä ihmisiä esimerkiksi työssäkäyviksi ja työttömiksi, syrjäytyneiksi 
ja aktiivikansalaisiksi sekä maahanmuuttajiksi ja alkuperäisasukkaiksi. Toimiessaan ja toisiaan 
kohdatessaan ihmiset herättävät kategorioita eloon sekä käyttävät niitä. (Juhila 2006, 205.) 
 
Sosiaalityöntekijä kategorisoi asiakkaitaan osana vuorovaikutusta. Asiakkaan sijoittaminen jo-
honkin kategoriaan antaa työntekijälle vinkkejä siitä, miten kyseisestä henkilöstä tulisi ajatella 




kiinnittynyt tiettyjä ominaisuuksia ja toimintoja, joita oletamme kategoriaan nimetyllä ihmi-
sellä olevan. Kategorisointi on sujuvan vuorovaikutuksen osa, joka näkymättömyydestään 
huolimatta on vuorovaikutuksessa koko ajan läsnä. Kategoriat voivat olla olemassa vain siinä 
muodossa, jollaisina vuorovaikutuksen osapuolet ne kulloinkin tuottavat ja hyväksyvät. (Juhila 
2006, 205–207.)  
 
Kategorisoinnissa tulee kuitenkin olla varovainen, ettei työntekijän tulkinta estä asiakkaan ko-
konaisvaltaisuuden havaitsemista. Asiakas on aina huomattavasti enemmän kuin 
ensivaikutelma antaa ymmärtää. (Ihalainen 2013, 40.) Annetut kategoriat ovat yleensä luon-
teeltaan väljiä, mutta silti ne rajaavat näkökulmaa. Myös ongelmailmaisut kuten 
toimeentulotukiasiakas tai vankilasta vapautunut, voivat elämäntilanteeseen liittyvän tarpeelli-
sen tiedon lisäksi välittää työntekijälle tulkintoja, jotka estävät häntä näkemästä asiakkaan 
selviytymiselle olennaisempia katsantokantoja. Kategorisointiin liittyy myös ennusteiden teke-
minen. Sosiaalityöntekijä saattaa esimerkiksi palvelutarpeen arviointia tehdessään tulkita, ettei 
asiakkaan muutosennuste ole hyvä. Pahimmillaan tämä voi olla itseään toteuttava ajatus, jos 
asiakas jätetään sen vuoksi ohjaamatta esimerkiksi kuntoutukseen. Kun asiakkaan kanssa työs-
kentelyyn suunnataan ennusteen vuoksi vähemmän resursseja, myös asiakkaan mahdollisuudet 
muutokseen heikkenevät.  Työntekijältä vaaditaan asiakaskäsitysten ja asiakastilanteiden eet-
tistä ja sensitiivistä reflektointia, jotta kategoriat eivät toteuta itseään negatiivisessa valossa. 
(Pohjola 2010, 32–35.) 
 
Kategorisointi antaa parhaimmillaan apua asiakkaan kanssa työskentelyyn. Pahimmillaan se 
jarruttaa ja estää työskentelyä. Asiakkaan yksilöllisyyden näkökulmasta kategorisointi voi olla 
estävä tekijä ja sen vuoksi työntekijän onkin tärkeää tiedostaa mielessään rakentuvat kategoriat. 
Yksilöllisyys voi näyttäytyä asiakassuhteessa siten, että työskentelytapa mukautetaan kunkin 
asiakkaan elämäntilanteen, voimavarojen ja tarpeiden sekä niiden perusteella asetettujen tavoit-
teiden mukaisesti. Jokaisen asiakkaan kanssa työskentely aloitetaan asiakkaan sen hetkisistä 
lähtökohdista käsin. Yksilöllinen työskentelytapa osoittaa asiakkaan ja hänen elämäntilan-
teensa ainutlaatuisuuden arvostamista. Jokaisella asiakkaalla on oma tapansa ja 
mahdollisuutensa osallistua työskentelyyn. Näitä mahdollisuuksia voivat rajoittaa esimerkiksi 
sairaudet tai ikä. Riittävä asiakkaan erityisyyden huomioon ottaminen mahdollistaa työntekijän 
irrottautumaan kaavamaisesta työskentelystä. Kaikkiin aikuissosiaalityön tehtäviin ei ole tar-




esimerkiksi selkeisiin norminmukaisiin toimeentulotukipäätöksiin. (Kananoja 2010, 134–135.) 
Sen sijaan ennaltaehkäisevien ja harkinnanvaraisten toimeentulotukipäätösten osalta resurssien 
yksilöllisempi kohdentaminen on perusteltua. 
 
 Sanaton ja sanallinen vuorovaikutus 
 
Asiakkaan ja sosiaalityöntekijän välinen vuorovaikutussuhde on keskeinen työskentelyn väline 
(Kananoja 2007, 107). Työntekijältä edellytetään aktiivista ja tarkkaavaista havainnointia sekä 
sanallisten että sanattomien viestien suhteen (Kanninen & Uusitalo-Arola 2015, 295). Asiakas-
suhteen vuorovaikutus sisältää parhaimmillaan monipuolista viestintää (Virjonen 1994, 114). 
Viestinnän keinoja ovat esimerkiksi puhuminen, elehdintä, ilmehdintä, osoittaminen, ääntele-
minen, kirjoittaminen, piirtäminen, nauraminen, itkeminen, hiljaisuus ja pukeutuminen. 
Viestintävälineinä toimivat kohtaamisen lisäksi puhelimet ja tietokoneet. (Collins 2009, 25.) 
Asiakkaan kannalta on tärkeää, että sosiaalityöntekijän tavoittaa tarvittaessa puhelimitse ja asi-
akkaan soittopyyntöihin vastataan (Nummela 2011, 86).   
 
Vuorovaikutuksen viesti voi kulkea sanallisena eli verbaalina tai/ja sanattomana eli nonverbaa-
lina. Yhteydenpito ja vaikuttaminen työntekijän ja asiakkaan välillä voi tapahtua usealla tavalla. 
Sanallisen ilmaisun ohella työntekijä ja asiakas siirtävät toisilleen paljon tietoa ja tuntemuksia 
kielen ja eleiden kautta. Vuorovaikutuksessa vaihtuviin viesteihin liittyy aina sekä tiedostettuja 
että tiedostamattomia aineksia. Sen lisäksi, että haluttu asia välittyy toiselle, välittyy viestin 
ohella tunteita, mielialoja, suhtautumista ja odotuksia. (Virjonen 1994, 114.)  
 
Sanaton vuorovaikutus toteutuu punnitsemalla toisen läsnäoloa, tapaa olla ja ilmaista itseään. 
Sosiaalityöntekijä ja asiakas viestivät toisilleen tiedostaen/tiedostamatta eleillä, ruumiin liik-
keillä, koskettamisella, katsomisella, keskusteluetäisyydellä ja pukeutumisella (Väisänen, 
Niemelä & Suua 2009, 25, 28).  
 
Sosiaalityöntekijän ja asiakkaan välisen suhteen tulisi olla vastavuoroinen. Sellaisissa tilan-
teissa, joissa asiakas ei vammansa, sairautensa tai muun syyn takia pysty ilmaisemaan itseään, 
työntekijä kykenee usein havaitsemaan tai tunnistamaan työnsä vaikutuksia tulkitsemalla asi-




kanssa, jolloin kysymys on kahdensuuntaisesta vuorovaikutuksesta. (Ihalainen & Kettunen 
2013, 39.) 
 
Toimiva vuorovaikutus vaatii työntekijältä myös sanallisesti paljon. Vuorovaikutuspuheessa on 
tarkoitus kuulla ja ymmärtää, joten pyrkimys konkreettisuuteen, arkipäiväisyyteen ja havain-
nollisuuteen auttaa asiakasta tulkitsemaan sanoman oikein. Ammattikielen käyttö 
asiakastilanteessa voidaan kokea epäeettisenä vallankäyttönä tai asiakkaan alistamispyrkimyk-
senä. Yleiskielen käyttö sekä puheen selkeyteen ja kuuluvuuteen keskittyminen eivät 
välttämättä riitä tavoittamaan asiakkaan ymmärrystä. Yksilölliset tavat käyttää sanoja ja luoda 
niille vaihtelevia merkityksiä voivat johtaa väärinymmärryksiin asiakkaan ja työntekijän vä-
lillä. Esimerkiksi kipua sanallisesti kuvaillessaan asiakkaan omat kokemukset ja 
persoonallisuus muokkaavat ilmaisua siten, ettei tieto kivun todellisesta luonteesta ja voimak-
kuudesta välity työntekijälle. (Virjonen 1994, 115–116.)  
 
Asiakassuhteessa on tärkeää avata käytettyä terminologiaa, ettei vuorovaikutuksessa rakentuva 
yhteisymmärrys jää ainoastaan näennäiseksi ja pintapuoliseksi. Samojen sanojen käyttö ei takaa 
niiden sisällöllistä yhteneväisyyttä. (Mönkkönen 2007, 99.) Sosiaalityöntekijän on tärkeää ha-
vainnoida asiakkaiden yksilöllisiä ominaisuuksia vuorovaikutustavoissa, jotta 
sosiaalityöntekijä kykenee tarvittaessa muuttamaan vuorovaikutustyyliään asiakkaalle sopi-
vammaksi (Collins 2009, 18, 23–24). 
 
Kieli ei ole koskaan neutraalia. Jokainen ammattiryhmä käyttää omanlaistaan viranomaiskieltä 
organisaationsa ja työtehtävänsä ohjaamana. Myös sosiaalityössä käytettävä kieli poikkeaa ar-
kikielestä. Voidaan puhua työn tavoitteita kuvaavasta kielestä, ammattikielestä ja 
ongelmakielestä, jotka toimivat samanaikaisesti puheessa, mutta voivat toisaalta olla ristirii-
dassa toisiinsa nähden. Arkikieltä moninaisesti ja monisuuntaisesti käyttävä asiakas useine 
tilannekohtaisesti vaihtuvine minäkuvineen saatetaan kokea sosiaalityöntekijän näkökulmasta 
tahallisesti työntekijää harhauttavana toimijana. Yleensä kyseessä ei kuitenkaan ole tahallinen 
tietojen vääristäminen, vaan todellisuuden monimuotoisuudesta johtuvat kielen käyttötavat. 
Asiakastilanteessa työntekijä käyttää usein varovaisia ja yleisluontoisia ilmauksia, kun ei halua 
ottaa selkeää kantaa johonkin tiettyyn asiaan. Tästä voi seurauksena olla se, että lopulta asiakas 





Asiakassuhteessa on tärkeää huomioida millä tavalla asiakkaan elämäntilannetta käsitellään. 
Jos keskustelun pääpaino pyörii ainoastaan ongelmien ympärillä, saattaa asiakas vakuuttua 
omasta huonoudestaan ja menettää uskonsa muutoksen mahdollisuuteen. Asiakkaan voimava-
rojen vahvistumisen kannalta voi olla hedelmällisempää keskittyä ongelmasuuntautuneisuuden 
sijaan hänen mahdollisuuksiinsa ja elämäntilanteensa positiivisiin puoliin. Katseen siirtäminen 
menneisyyden virheistä tulevaisuuteen johtaa usein tehokkaampaan ja tuloksellisempaan työs-
kentelyyn. (Ihalainen & Kettunen 2013, 40–41.) 
 
Puheen lisäksi sanallinen vuorovaikutus sisältää erilaista oheisviestintää. Äänensävyllä viesti-
tään tunteita ja asenteita, korostuksilla ja painotuksilla erotellaan sanojen merkityssävyjä. 
Äänenpainolla voi muodostaa viestistä pyynnön, kiellon, käskyn, varoituksen tai kysymyksen. 
Kun tiedostaa oman puhenopeutensa ja muokkaa sitä tarvittaessa, työntekijä luo asiakkaalle 
kiireettömyyden tunnun kiireenkin keskellä. Työntekijän työ- ja aikapaineet eivät saa siirtyä 
asiakkaan kannettavaksi. Ajatukset, tuntemukset ja ongelmat saattavat olla puhutun kielen ta-
voittamattomissa. Tunne siitä, etteivät sanat riitä ilmaisemaan mielen sisältöä, on yleinen. 
(Virjonen 1994, 115–116.) Jos asiakkaan sanallinen kuvausjärjestelmä on puutteellinen, on 
työntekijän pyrittävä auttamaan asiakasta mahdollisuuksien mukaan. Olennaista on löytää 
keino, jonka avulla asiakas kykenee ilmaisemaan itseään ja avun tarvettaan sekä tulemaan sa-
malla ymmärretyksi. Aikuissosiaalityön asiakkaiden erityistarpeet voivat syntyä esimerkiksi 
fyysisen sairauden, kuulorajoitteisuuden, puhevaikeuden tai psyykkisen sairauden kautta. (Vir-
jonen 1994, 115–116; Ihalainen & Kettunen 2013, 39.)  
 
Monikulttuurisessa asiakassuhteessa kasvokkain tapahtuva vuorovaikutustilanne koetaan mie-
lekkäämmäksi kuin puhelimitse tapahtuva, koska erilaiset viranomaiskäytännöt ovat 
vaikeuttamassa asiointia vieraan kielen lisäksi. Kasvokkain toteutuvassa vuorovaikutustilan-
teessa on helpompi varmistaa, että on tullut ymmärretyksi puolin ja toisin.  (Hammar-Suutari 
2009, 116.) Työntekijältä vaaditaan herkkyyttä tiedostaa puhutun ja kirjoitetun kielen keskei-
nen rooli kulttuurien välisten väärinymmärrysten syntymiseen (Brewis 2008, 201). 
Mahdollisuudesta tulkin käyttöön on säädetty laissa (Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta 
ja oikeuksista 812/2000). 
 
Taidot ja herkkyys tunnistaa keskinäisen vuorovaikutuksen puutteita ennaltaehkäisevät vääriä 




pintapuolisesti, vaan sosiaalityöntekijän on varmistettava viestin perille meno alkuperäisen tar-
koituksen mukaisesti. (Hammar-Suutari 2009, 172–173.) Työntekijä voi kysyä asiakkaalta, 
kuinka hän on työntekijän kertoman ymmärtänyt ja millaisena sanoman sisällön tulkinnut. Asi-
akkaan kertoessa työntekijälle huolistaan, ongelmistaan tai tarpeistaan voi työntekijä 
kertauksen ja varmistamisen keinoin tarkistaa ymmärtäneensä asiakkaan viestin oikein. Työn-
tekijä voi kysyä esimerkiksi ”Ymmärsinkö oikein, kun sanoit…?”, jonka kaltainen aloitus 
toimii informatiivisuutensa ohella myös jäsentävänä kertauksena aiemmalle puheenvuorolle. 
(Ihalainen & Kettunen 2013, 41.)  
 
Vuorovaikutussuhdetta edistää aitous ja realismi, joiden yhdistelmää nimitetään todelliseksi 
suhteeksi. Kysymys on kahden ihmisen välisen suhteen osasta, jossa kumpikin havainnoivat ja 
muodostavat toisesta mielipiteen ilman ympäröivää työulottuvuutta ja menneisyyden heijastu-
mia. Aitoudella tarkoitetaan välittömyyttä hetkessä ja aitoutta suhteessa toiseen. Tapa olla, 
ilmentää todellista minuuttamme ja sen vastakohtana on teeskentely. Ilmaisujen ja tunnereakti-
oiden yhteneväisyys sanalliseen viestiin nähden on tärkeää. Realismilla tarkoitetaan tässä 
yhteydessä toisen havainnoimista mahdollisimman todenmukaisesti, mutta kuitenkin niin, että 
vastapuoli kokee sen sopivana. Kokemuksellisesti on kyse molemminpuolisesta tunteesta, että 
toinen haluaa hyvää ja näkee itsen sellaisena kuin on. (Kanninen & Uusitalo-Arola 2015, 302–
303.) 
 
Asiakassuhteessa työntekijän on hyvä tiedostaa kaksoisviestinnän merkitys ja pyrkiä välttä-
mään sen käyttämistä. Sanallisen ja sanattoman viestin on tärkeä olla yhteneviä eikä sanallisen 
ilmaisun sisältö saa koostua keskenään ristiriitaisista ajatuksista. Kaksoisviestintä on asiak-
kaalle hämmentävää eikä viesti tule ymmärretyksi oikein. Kaksoisviestintää voi sisältyä jo 
pelkästään yksittäiseen virkkeeseen. Esimerkiksi jos työntekijä sanoisi asiakkaalle, että ”alko-
holiriippuvuudesta on mahdollista päästä eroon, mutta toisaalta onhan sinulla ollut jo aika 
monta yritystä siihen suuntaan”, niin asiakkaan mieleen jää todennäköisesti päällimmäiseksi 
ajatus, ettei hänen kannata enää yrittää raitistua. Sanallisen ja sanattoman ilmaisun ristiriitaisuus 
on omiaan herättämään asiakkaassa epäluottamuksen tunteita työntekijää kohtaan (Kanninen & 







 Dokumentointi vuorovaikutuksen näkökulmasta 
 
Sosiaalihuollossa työntekijän velvollisuuksiin kuuluu salassa pidettävien asiakastietojen kirjaa-
minen ja säilyttäminen henkilörekisterissä, sillä se mahdollistaa suunnitelmallisen 
työskentelyn, toiminnan toteuttamisen ja seurannan. Sosiaalihuollon luottamuksellinen tiedon-
käsittely sekä salassapitovelvoitteet ovat edellytyksenä hyvälle ja ammattieettisesti kestävälle 
työskentelylle. (Laaksonen ym. 2011, 10–11; Jouttimäki 2010, 78.) Sekä työntekijän että asi-
akkaan etu on, että tehdyn asiakastyön sisältö tapaamisineen, puheluineen, päätöksineen ja 
lausuntoineen dokumentoidaan viranomaisen asiakirjoina. Dokumentointi vaatii osaamista, 
koska tehty asiakastyö tulisi kuvata mahdollisimman totuudenmukaisesti ja ymmärrettävässä 
muodossa jatkotyöskentelyä varten. Asiakkaalla on oikeus pyytää hänestä laaditut asiakirjat 
nähtäväksi, joten dokumentointi on tehtävä huolellisesti. Huolellinen dokumentointi turvaa asi-
akkaille sujuvan palvelun saannin myös työntekijävaihdosten yhteydessä. (Laaksonen ym. 
2011, 10–13.)  
 
Sosiaalityöntekijän kirjallisen työskentelyn väline on kielellinen ilmaisu, joka mahdollistaa uu-
sien asioiden kuvaamisen sekä niiden yhdistämisen jo kuvattuihin asioihin. Kieli toimii myös 
tietämisen ja ymmärtämisen välineenä, kun asiakasta koskeva tieto ja asiakasprosessit siirretään 
kirjalliseen muotoon. Työntekijän on dokumentoidessa muistettava, että kirjoitusprosessissa 
asiakkaan antamat tiedot saavat tietyn merkityksen, koska tulkinnat ovat aina riippuvaisia kir-
joittajan elämänhistoriasta ja ympäristöstä. Kirjatut tiedot ovat asiakirjatodellisuutta, vaikka osa 
tapaamisella käydyistä keskusteluista ja tapahtumista jääkin väistämättä tekstin ulkopuolelle. 
Työntekijän oma sekä työryhmässä tapahtuva reflektointi auttavat työntekijää tiedostamaan 
omia toimintatapojaan ja ammatillisia lähtökohtiaan.  Laadukkaan dokumentoinnin mahdollis-
tamiseksi on otettava huomioon myös riittävä aikaresurssi käytännön työssä, sillä 
dokumentoinnin toteutumista rajoittaa usein sosiaalihuollossa kiire, asioiden monimutkaisuus 
sekä monet nopeaa toimintaa yhtäaikaisesti edellyttävät työtehtävät. (Laaksonen ym. 2011, 10–
13; Kääriäinen 2005, 159–162.)  
 
Sosiaalitoimistossa tehtävien toimeentulotukipäätösten kielellistä sujuvuutta, ymmärrettävyyttä 




vapaamuotoisesti kirjoitetun tekstin yhdistelystä johtuva epäjohdonmukaisuus sekä tekstin si-
sällön kannalta se, että tekstin teemojen pääteltävyys on paljolti lukijan vastuulla. (Jylhä 2013, 
50–52.)  
 
Lisäksi sosiaalityöntekijöiden kirjauskäytännöissä on eroavaisuuksia. Hakkaraisen (2012) tut-
kimustulosten mukaan tietokoneen samanaikainen käyttö kohtaamistilanteessa häiritsee 
vuorovaikutusta. Sosiaalityöntekijät olivat ratkaisseet ongelman siten, että tekivät toimeentulo-
tukipäätöksen vasta tapaamisen jälkeen, jolloin päätös pyrittiin tekemään monipuolisen 
harkinnan perusteella. Toisaalta tapaamisen jälkeisellä päätöksenteolla vältetään myös asiak-
kaan negatiiviset reaktiot, kun asiakas saa kielteisen päätöksen vasta kotiinsa kirjallisessa 
muodossa. (Hakkarainen 2012, 73–74.) Toteutuuko kunnioittava vuorovaikutus, jos perusteet 
kielteiselle päätökselle annetaan ainoastaan kirjallisessa muodossa? Annetaanko asiakkaalle 
toimeentulotukipäätöksen yhteydessä jatkosuunnitelma vaihtoehtoisista toimintatavoista, jos 
toimeentulotuella ei kyettykään asiakasta auttamaan? Tuleeko asiakkaalle kokemus, ettei työn-
tekijä ymmärtänytkään hänen tilannettaan? Käydäänkö kielteisen päätöksen perustelut läpi 




Asiakassuhde edellyttää kahden ihmisen työskentelyä sen eteen, että suhde muodostuu, raken-
tuu ja pysyy yllä (Kanninen & Uusitalo-Arola 2015, 295). Työntekijän ja asiakkaan väliselle 
työskentelylle kestävää pohjaa luo tilanne, jossa asiakkaalla on jo ennakkoon myönteinen asen-
noituminen yhteistyötä ja työntekijää kohtaan. Ilman myönteistä suhtautumista asiakas 
luultavimmin jättää kertomatta ongelmalliseen tilanteeseen liittyviä ja työskentelyn kannalta 
tärkeitä tietoja ja tunteita. Hän saattaa myös helpommin lopettaa työskentelyn kesken. Myön-
teisen suhtautumisen ansiosta asiakas kykenee luottamaan työntekijän auttamishaluun sen 
sijaan, että tuntisi itsensä uhatuksi tai varuillaan olevaksi. (Rostila 2001, 60–61.)  
 
Luottamuksellisessa asiakassuhteessa toteutuu toisen kunnioittaminen. Asiakas tarvitsee koke-
muksen siitä, että hänet kohdataan ongelman sijaan häntä ihmisenä arvostaen. Syntyypä 
asiakkuus vapaaehtoisesti, kutsuttuna tai pakotettuna, on työntekijän tehtävä välittää asiak-
kaalle tunne asemasta oman asiansa asiantuntijana ja työntekijän luottamuksesta asiakkaaseen 




kaipaa yhteiskunnallis-organisatorisia ja yhteiskunnallis-poliittisia rakenteita, jotka tukevat ja 
edistävät luottamuksellisuutta. (Laitinen & Kemppainen 2010, 170–172.)  
 
Asiakassuhteen luottamus kasvaa hyvän työskentelyn tuloksena. Työntekijän on todennettava 
asiakkaalle, että yhteistyön tarkoituksena on asiakkaan elämänlaadun parantaminen eikä työn-
tekijällä ole pyrkimystä tehdä mitään asiakkaan vahingoittamisen tarkoituksessa. Työntekijä 
saattaa ajautua kuvittelemaan, että on sitoutuneempi asiakkaan elämänlaadun parantamiseen 
kuin asiakas itse. Harha saattaa johtua siitä, että työntekijällä ja asiakkaalla on eri näkemys 
keinoista, joiden avulla haluttuun lopputulokseen päästään. Asiakkaan on uskottava omaan pys-
tyvyyteensä ja keinojen tuloksellisuuteen, jotta hän kykenee motivoitumaan työskentelyyn. 
Sosiaalityöntekijän ja asiakkaan on sitouduttava vilpittömästi tavoittelemaan samaa hyvää ja 
työntekijän on pidettävä tiukasti kiinni vaitiolovelvollisuudestaan. (Särkelä 2001, 34–35.)  
 
Luottamuksen rakentaminen asiakkaan ja työntekijän välille voi olla haasteellista, koska usein 
asiakkaiden elämä koostuu sarjasta pettymyksiä toisiin ihmisiin (Kananoja 2010, 130–131). 
Asiakkaalla on monesti takanaan kokemuksia ennakoimattomuudesta, kuulematta tulemisesta, 
vastaamattomuudesta ja yksin jättämisestä (Kanninen & Uusitalo-Arola 2015, 295). Aiemmat 
kokemukset horjuttavat rohkeutta luottaa uusiin ihmisiin, saati viranomaisiin. Asiakassuhteessa 
on hankala saada muutoksia aikaan, jos perusluottamus yhteistyön hyödyllisyyteen ja viran-
omaiseen puuttuu. (Kananoja 2010, 130–131.) Asiakkaalla saattaa olla ainoastaan harvoja 
kokemuksia luottamuksellisista ihmissuhteista, joten luottamuksellinen asiakassuhde voi muo-
dostua hänelle myös emotionaalisesti korjaavaksi kokemukseksi (Särkelä 2001, 36).  
 
Työntekijä voi toimiessaan ennakoivasti ja selkeitä rajoja asettaen osoittaa asiakkaalle käyttäy-
tyvänsä asiakkaan ennakko-oletusten vastaisesti (Kanninen & Uusitalo-Arola 2015, 295). 
Asiakkaalle on tärkeää, että työntekijä huolehtii asioista, jotka on luvannut hoitaa (Nummela 
2011, 86). Korjaavien kokemusten syntyminen helpottaa asiakkaan tulevien vuorovaikutussuh-
teiden rakentumista. Asiakasta voimaannuttava ja keskinäisen luottamuksellisen ilmapiirin 
sisältävä vuorovaikutus on tärkeä tavoite sosiaalityöntekijälle (Laitinen & Kemppainen 2010, 
170).   
 
Useat sosiaalityön asiakkaat kärsivät huonosta itsetunnosta, mielenterveysongelmista tai puut-




vaarana vahvistaa asiakkaan voimattomuuden ja kykenemättömyyden tunnetta. (Lishman 2009, 
83.) Kannustavalla ja hyväksyvällä työotteella työntekijä tukee positiivista toimintaa ja käyt-
täytymistä (Lishman 2009, 83; Kanninen & Uusitalo-Arola 2015, 295). Toisaalta sosiaalisten 
ongelmien nähdään toimivan asiakassuhteen perustana ja syynä, jonka vuoksi asiakassuhde on 
aloitettu. Tästä näkökulmasta katsottuna sosiaalityöntekijä ei voi myöskään vähätellä ja jättää 
huomioimatta asiakkaan ongelmia. (Juhila 2006, 209.) 
 
Särkelä (2001) on nostanut hyvän asiakassuhteen elementeiksi luottamuksen ja hyväksymisen 
lisäksi välittämisen ja jämäkkyyden. Sosiaalityöntekijän tulee luoda asiakkaalle hyväksytty olo 
ilman, että hänen tarvitsee sitä muutoksella ansaita. Asiakas hyväksytään sellaisenaan ja jos hän 
haluaa muutosta elämäänsä, hänet hyväksytään myös muutokseen pyrkivänä henkilönä. Työn-
tekijän on tärkeää erottaa toisistaan asiakkaan teot ja hänen arvonsa ihmisenä. Vaikka asiakas 
hyväksytäänkin ihmisenä, ei hänen epäeettisiä tekojaan, kuten rikoksia, tarvitse hyväksyä am-
mattietiikan vastaisesti. Sosiaalityöntekijällä on vastuu olla välittävä ammattilainen. Jos asiakas 
kokee työntekijän välittävän hänestä ja hänen tilanteestaan, on yhteistyöllä paremmat mahdol-
lisuudet saavuttaa asetetut tavoitteet. (Särkelä 2001, 31–41.) Tutkimusten mukaan hyvä 
yhteistyösuhde on olennaisin muutosta mahdollistava tekijä. Asiakkaan muutos ei voi perustua 
pakottamiselle, mutta taitamaton työskentely voi pilata muutokseen johtavat edellytykset. 
(Kanninen & Uusitalo-Arola 2015, 297.) 
 
Emotionaalisesti latautunut asiakassuhde sisältää intensiivistä ja vastavuoroista ajatusten vaih-
toa. Välittämisensä onnistuneesti ilmaiseva työntekijä motivoi ja innostaa asiakasta 
työskentelemään tehokkaammin. Jos asiakkaalla on negatiivisia tai jopa vastenmielisiä koke-
muksia työntekijästä, on hänen vaikea ottaa vastaan työntekijän ajatuksia ja ehdotuksia 
tilanteestaan. Kun toimiva vuorovaikutussuhde on saatu rakennettua, on työntekijän tärkeää 
hyödyntää sitä asiakkaan hyväksi. Työntekijän kannattaa myös arvioida asiakassuhteen kestä-
vyyttä. Erilaiset asiakassuhteet kestävät eri määrän jämäkkyyttä ja vaativuutta. Asiakas 
tarvitsee muutoksensa tueksi sopivassa suhteessa ymmärrystä ja jämäkkyyttä, koska kasvu ei 
tapahdu ilman kasvukipuja. (Särkelä 2001, 31–41.)  
 
Työntekijän työskentely ei voi rakentua pelkästään empaattisen ymmärtämisen varaan, vaan 




tehtävänä on ottaa puheeksi ongelmat, joiden kohtaamisesta on asiakkaalle hyötyä. Sosiaali-
työntekijän on perusteltava näkökulmansa ja vaatimuksensa johdonmukaisesti, jotta asiakas 
kokee olonsa turvalliseksi ja voi luottaa asiakassuhteen jatkuvuuteen. Avoimen keskustelun ja 
kohtuullisten vaatimusten ohessa sosiaalityöntekijä kykenee kannustamaan ja tukemaan asia-
kasta kohti parempaa elämänhallintaa. (Ihalainen & Kettunen 2013, 38.) Työntekijöissäkin on 
eroja: Toisilta jämäkkyys ja vaativuus luonnistuvat kuin itsestään ja toisten on sitä harjoiteltava. 
Toiset taas kokevat empaattisen huolenpidon ja välittämisen helpompana, jolloin heidän on 







3.5 Yhteenveto tutkimuksen käsitteellisestä viitekehyksestä 
 
Laadin teoriaosuudesta kuvion 2 ja sen avulla teen yhteenvetoa tutkimuksen kannalta tärkeästä 
käsitteistöstä. Selvitän samalla käsitteiden välistä linkittymistä toisiinsa. Toimivan vuorovaiku-
tuksen rakentumista asiakassuhteessa on tarkasteltava sosiaalityöntekijän ja asiakkaan 
yksilöllisistä lähtökohdista sekä organisatorisista ja yhteiskunnallisista reunaehdoista käsin. 
Yhteiskunnallista ulottuvuutta olen selvittänyt kuviossa 1, joka löytyy teoriaosuudesta Aikuis-
sosiaalityö toimintaympäristönä - otsikon alta. Kyseinen ulottuvuus on tärkeä tutkimuksen 
kannalta, koska toimivan vuorovaikutuksen lähtökohtien tarkastelussa on huomioitava vallitse-
van yhteiskunnallisen tilanteen vaikutukset palvelujärjestelmän muodostumiseen. Tällöin 



















Kuvio 2. Käsitteellinen viitekehys. 
 
Aikuissosiaalityön keskeisenä toimijana ja tämän tutkimuksen toimintaympäristönä on kunnal-
linen aikuissosiaalityön yksikkö, joka tarjoaa lakisääteisiä palveluita alueellisesti. Tutkimuksen 





















käsitteellinen viitekehys on kuvattu yllä olevassa kuviossa 2. Kuvio selventää aikuissosiaali-
työn yksikön olevan organisaatio, jonka työntekijät huolehtivat palveluiden välittämisestä 
asiakkailleen. Organisaatiossa vallitsevat työolosuhteet vaikuttavat olennaisesti palveluiden 
laatuun. Työolosuhteisiin kuuluvat muun muassa toimistotyöskentely- ja asiakastapaamistilat, 
johtamiskäytännöt, työyhteisön ilmapiiri, työyhteisön tarjoama tuki sekä työnohjaus. 
 
Kuvion alempaan osioon on koottu yksilötason toimintaa. Yksilötason toimijoita ovat työnte-
kijät ja asiakkaat. Työntekijöiden ja asiakkaiden välille rakentuva yhteistyö on asiakassuhde, 
jossa alusta alkaen vaikuttaa kummankin osapuolen elämänhistoria ja persoonalliset ominai-
suudet. Työntekijä tuo asiakassuhteeseen mukanaan elämänkokemuksensa, koulutuksensa, 
työkokemuksensa, arvonsa, asenteensa, vuorovaikutusosaamisensa, kategorisointityylinsä sekä 
sen hetkisen työkykynsä. Asiakkaan mukana tulevat hänen elämänkokemuksensa, vuorovaiku-
tustaitonsa, odotuksensa, asenteensa sekä luonnolliset verkostonsa tai niiden puuttumisen 
vaikutukset. 
 
Asiakassuhteen rakentuessa muodostuu työntekijän ja asiakkaan välille myös vuorovaikutus-
suhde, jonka toimivuudella on tärkeä merkitys asiakassuhteen tavoitteellisen työskentelyn 
kannalta. Vuorovaikutukseen sisältyy sekä verbaalista että nonverbaalista viestintää. Verbaali-
sessa eli sanallisessa vuorovaikutuksessa on huomioitava suullisen ja kirjallisen ilmaisun 
osatekijät. Nonverbaalinen eli sanaton vuorovaikutus koostuu äänensävyistä, ilmeistä ja eleistä, 
joilla pyritään tukemaan sanallisen viestin sisältöä. Molempien osapuolten reflektiivisyys on 
merkityksellistä, koska asiakassuhteessa on läsnä useita tunteisiin liittyviä elementtejä kuten 
empatia, empaattinen vaste, transferenssi ja vastatransferenssi. Vuorovaikutuksen toimivuuteen 
vaikuttaa myös vuorovaikutusilmapiiri, jonka on tärkeä olla kannustava, välittävä, jämäkkä, 
luottamuksellinen sekä ongelmat tunnustava. Aikuissosiaalityön työmenetelminä käytetyt psy-







4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS 
4.1 Metodologiset lähtökohdat 
 
Tutkimukseni metodologiseksi lähtökohdaksi valitsin fenomenologis-hermeneuttisen 
lähestymistavan, joka on osa laajempaa hermeneuttista tutkimusperinnettä (Tuomi & Sarajärvi 
2013, 34). Tutkimusmetodin avulla pyrin saavuttamaan tutkittavien kokemuksen ja ilmaisun 
merkitykset mahdollisimman autenttisina (Laine 2010, 33). Fenomenologis-hermeneuttisessa 
perinteessä ontologia näyttäytyy ensisijaisena epistemologiaan nähden, jolloin todellisuus 
määräytyy ihmiselle hänen olemiseensa pohjautuen, eikä toisinpäin. Tutkimuksen tavoitteena 
on fenomenologis-hermeneuttisen otteen kautta tehdä jo tunnettu tiedetyksi käsitteellistämällä 
tutkittava ilmiö eli kokemuksen merkitys. Tutkimuksessa pyritään muuttamaan näkyväksi ja 
tuomaan tietoisuuteen sellainen, joka on häivytetty huomaamattomaksi tai itsestään selväksi. 
Lisäksi tutkimuksessa pyritään tuomaan esiin sellainen, joka on koettu, muttei vielä tietoisesti 
ajateltu. (Tuomi & Sarajärvi 2013, 35, 64.) 
 
Fenomenologisen tutkimusotteen kautta tutkitaan ihmisen kokemuksellisuutta, joka muotoutuu 
merkityksistä ihmisen ja hänen todellisuutensa välisessä suhteessa. Ihmisen toiminnan tarkoitus 
on ymmärrettävissä, kun kysyy häneltä mihin merkityksiin hänen toimintansa pohjautuu. 
Vaikka jokainen yksilö on erilainen, ovat ihmiset perustaltaan yhteisöllisiä ja 
merkitysmaailmaltaan erottuvia toisiin kulttuuripiireihin nähden. Yhteisön yhteisen 
merkitysperinteen vuoksi yksilön kokemusten tutkimisen myötä paljastuu myös jotain yleistä. 
Tutkijaa ja tutkittavaa ei kuitenkaan nähdä pelkästään sosialisaation ja kulturaation kautta 
muovautuneena ihmisenä, vaan tiedon yleistämisintressien lisäksi myös ihmisen yksilöllisellä 
erilaisuudella on merkitystä. (Laine 2010, 28–33.)  
 
Hermeneuttinen ulottuvuus näyttäytyy tutkimuksessa pyrkimyksenä ymmärtää ja tulkita 
tutkittavan kielellisten ja kehollisten ilmaisujen merkityksiä (Laine 2010, 31). Hermeneuttinen 
metodi etenee kehämäisesti koko tutkimuksen ajan. Kehämäisyys tarkoittaa sitä, että tutkija käy 
aineistonsa kanssa vuoropuhelua syventäen omaa ymmärrystään vaiheittain. Tutkija lähtee 
liikkeelle omasta esiymmärryksestään, jonka pohjalta hän aloittaa dialogin aineistosta esiin 
nousevan tutkittavan puheen kanssa. Kehän alussa tulkinnat tutkimuksen kohteesta ovat vielä 




käytössään tulkittava aineisto ja avaimet tulkita sitä. Omien tulkintojen kriittisen reflektion ja 
hypoteesien uudelleenrakentamisen kautta tutkija syventää ymmärrystään sekä 
tutkimuskohteesta että itsestään ymmärtäjänä, jolloin tutkija tavoittaa vaiheittain 
tutkimuskohteen mielen erillisenä omastaan. (Tuomi & Sarajärvi 2013, 35; Vilkka 2005, 148–
149; Laine 2010, 36–37; Varto 1992, 64–70.) Hermeneuttisella kehällä pysyessään tutkija 
kykenee tuottamaan objektiivista tietoa tutkimuskohteestaan subjektiivisten lähtökohtiensa 
mahdollistamana (Vilkka 2005, 150).  
 
Laadullisen tutkimusotteen valinta oli luontevaa tutkimustehtävän muotouduttua. 
Perehdyttyäni laadullisen tutkimuksen eri perinteisiin osoittautui haastavaksi sisäistää, kuinka 
metodin valinta tosiasiassa vaikuttaisi tutkielmani vaiheisiin. Hermeneuttis-fenomenologinen 
metodi vaikutti soveltuvimmalta tutkimukseni tavoitteisiin nähden. Fenomenologian avulla 
arvioin saavani parhaiten esiin sosiaalityöntekijöiden kokemuksia aiheesta ja tehtyä näkyväksi 
sellaisia ilmiöitä, joita pidetään itsestään selvänä tai ei ole tietoisesti ajateltu. Arvioin, että saisin 
metodin avulla tutkittua sosiaalityöntekijöiden antamia merkityksiä asiakassuhteen 
vuorovaikutuksen toimivuudelle.  
 
Hermeneuttisen ulottuvuuden avulla pyrin ymmärtämään ja tulkitsemaan haastateltavien 
ilmaisuja. Keskityin kielellisiin ilmaisuihin, enkä kehollisiin. Kun luin hermeneuttisen metodin 
kehämäisyydestä, aloin aineistoanalyysia tehdessäni kirjata ylös, millaisia tulkintoja tavoitin 
palatessani aineistoon eri kerroilla. Muistiinpanoistani konkretisoitui ymmärrykseni 
syveneminen. Esimerkkinä tästä kuvaan tulkintani kehitystä erään haastateltavan sitaatin 
kautta: ”… koska sitten mä huomaan, että kun mä tapaan ihmisen kahden kesken, niin mä osaan 
pelata sitä tilannetta niinku katsekontaktilla ja sellasilla jutuilla, niinku rauhottavasti…ainakin 
tiettyjen asiakkaiden osalta. …” Välitön tulkintani sitaatista oli, että sosiaalityöntekijät 
käyttävät nonverbaalista viestintää osana asiakassuhteen vuorovaikutusta. Myöhemmin 
aineistoon palatessani, tulkitsin, että sen lisäksi sosiaalityöntekijä säätelee tietoisesti asiakkaan 
tunnetiloja ja tiedostaa asiakkaiden yksilöllisyyden. Tulkitsin, että sosiaalityöntekijä tiedostaa 







4.2 Kuvaus tutkimuksen toimintaympäristöstä ja aineiston hankinta 
 
Tutkimuksen toimintaympäristönä aikuissosiaalityön yksikkö 
 
Pro gradu-tutkielman tutkimuskohteena on toimiva vuorovaikutus asiakassuhteessa ja tutki-
muksen toimintaympäristöksi valikoitui kunnallisen aikuissosiaalityön yksikkö. Tietoa 
toimintaympäristöstä keräsin yksikön työntekijöiltä ryhmähaastattelussa. Täydensin toimin-
taympäristön kuvausta tiedoillani, jotka keräsin työskennellessäni organisaatiossa.   
 
Tutkimuslupa haettiin kaupungin sosiaali- ja terveystoimelta. Lähetin tutkimuslupapyynnön 
17.11.2014 ja tutkimuslupa myönnettiin 28.11.2014. Tutkittava aikuissosiaalityön yksikkö va-
likoitui sen perusteella, että työskentelin samassa organisaatiossa kyseisenä ajankohtana. Koska 
haastateltavat olivat saman yksikön työntekijöitä, tuntui luonnollisimmalta vaihtoehdolta lähes-
tyä heitä henkilökohtaisella pyynnöllä. Pyysin ryhmähaastatteluun viisi työntekijää, jotka 
kaikki osallistuivat haastatteluun vuoden 2014 joulukuun puolivälissä.  
 
Organisaatio on jaoteltu kolmeen tiimiin asiakkaiden iän mukaisesti ja heitä palvelevat ammat-
tiryhmistä etuuskäsittelijät, sosiaaliohjaajat ja sosiaalityöntekijät. Tiimien sisällä 
sosiaalityöntekijät ja sosiaaliohjaajat vastaavat asiakkaista, jotka määräytyvät heille asiakkai-
den sukunimen alkukirjainten mukaisesti. Asiakasjaon asetelma on sellainen, että jokaista 
kirjainyhdistelmää kohden on vastuutyöntekijä sekä sosiaalityöntekijöiden että sosiaaliohjaa-
jien ammattiryhmästä. Etuuskäsittely toimii ikäjaon mukaisesti. Tiimeissä lähiesimiehenä 
toimii johtava sosiaalityöntekijä. Jokaisesta tiimistä osallistui haastatteluun sosiaalityönteki-
jöitä, joista osa oli muodollisen pätevyyden omaavia ja osalla oli sosiaalityön yliopisto-opinnot 
kesken. Muodollisella pätevyydellä tarkoitan lainsäädäntöä 272/2005, jolla säädellään kelpoi-
suutta sosiaalityöntekijän tehtäviin. Halusin otoksen kuvaavan kunnallisen aikuissosiaalityön 
todellisuutta, koska erityisesti Etelä-Suomen yksiköissä työskentelee paljon sosiaalityönteki-
jöitä, jotka tekevät viransijaisuuksia muodollisesti epäpätevinä.  
 
Toteutin ryhmähaastattelun kunnallisessa aikuissosiaalityön yksikössä, jonka palvelualueeseen 
kuuluu puolet kyseisen kunnan asukkaista. Asiakkaat löytävät palveluihin itseohjautuvasti tai 
verkostoyhteistyön kautta silloin, kun avuntarve kohdistuu ongelmiin, jotka liittyvät 





Yksikössä on jaoteltu ajanvarausasiakkaat ja yleiset ohjaus- ja neuvontapalvelut. Jälkimmäiset 
toimivat vuoronumerolla määrättyinä arkipäivinä kolme tuntia kerrallaan. Puhelinpalvelua 
käytetään määrättyinä arkipäivinä pari tuntia kerrallaan takaisinsoittojärjestelmän avulla. 
Toimistossa on erilliset tilat neuvontapalveluille, joiden oheisessa työhuoneessa istuu myös 
virka-aikoina päivystävä sosiaalityöntekijä. Päivystävän sosiaalityöntekijän työvuorot kiertävät 
yksikön sosiaalityöntekijöiden kesken. Etuuskäsittelijät ja sosiaaliohjaajat huolehtivat pääosin 
ohjaus- ja neuvontapalveluvuoroista. Etuuskäsittelijöiden työnkuvaan sisältyy lisäksi 
perustoimeentulotuen jatkohakemusten käsittelyä ja täydentävän toimeentulotuen myöntämistä 
taloudellisen tuen suunnitelmiin perustuen. Sosiaaliohjaajat käsittelevät uusien asiakkaiden 
toimeentulotukihakemukset ja tapaavat asiakkaita ajanvarauksella. Sosiaaliohjaajien 
tehtävänkuvaan sisältyvät esimerkiksi työllistymiseen ja opiskeluun liittyvät kysymykset. 
 
Sosiaalityöntekijöiden työnkuva painottuu toimeentulotuen osalta täydentävien ja 
ennaltaehkäisevien toimeentulotukipäätösten tekemiseen. Sosiaalityöntekijöille ohjautuvat 
asiakkaat, joilla on asumiseen liittyviä ongelmia (asumisen häiriöt, vuokravelat, 
asunnottomuus, ohjautumiset asumisen tukipalveluihin) ja asiakkaat, jotka kohtaavat äkillisen 
kriisitilanteen. Sosiaalityöntekijät huolehtivat ennakollisten lastensuojeluilmoitusten 
käsittelystä sekä verkostoyhteistyöstä lastensuojelun kanssa.   
 
Haastateltavien työympäristössä asiakkaat tavataan muista työtiloista erillään olevissa 
huoneissa, joissa pienen sohvapöydän ympärillä on nojatuoleja työntekijöille ja asiakkaille. 
Huoneissa on vaihtoehtoisesti käytössä myös kirjoituspöytä, jonka ääressä on työtuoli. Osa 
kirjoituspöydistä on varustettu tietokoneella. Sosiaalityöntekijöillä on käytössään lisäksi 
kannettava tietokone, jonka voi ottaa mukaan asiakastapaamiseen. Sosiaalityöntekijät voivat 
itse suunnitella kalenterinsa ja tavata asiakkaita virka-ajan puitteissa. Yhtenä arkipäivänä virka-






Aineiston hankinnan toteutin ryhmähaastatteluna. Ryhmähaastatteluun osallistui yhden organi-




haastattelussa toteutin teemahaastattelun periaatteita. Taustatiedot keräsin kyselylomakkeen 
(liite 3) avulla, joka nopeutti haastattelun alkua. Haastateltavien ikäjakauma oli 26–43 vuotta. 
Kyselylomakkeet merkittiin samalla tunnisteella kuin millä haastateltavat tunnistautuivat haas-
tattelun alussa tallenteelle. Haastattelun kesto oli noin kaksi (2) tuntia. Osallistujat antoivat 
luvan keskustelun nauhoittamiseen. Käytin haastattelun tallentamiseen kahta eri nauhoitusväli-
nettä, koska halusin varmistaa nauhoituksen onnistumisen myös teknisten vikojen varalta. 
 
Teemahaastattelussa vuorovaikutus tutkijan ja tutkittavien välillä kohdentuu ennalta päätettyi-
hin teemoihin ja menetelmä soveltuu käytettäväksi sekä laadullisesti että määrällisesti 
painottuviin tutkimuksiin (Hirsjärvi ym. 2010, 208–209; Hirsjärvi & Hurme 2008, 47–48). Tee-
mahaastattelu ei ole luonteeltaan yhtä rajattu kuin strukturoitu lomakehaastattelu, eikä yhtä 
vapaa kuin syvähaastattelu. Valitsemassani haastattelumuodossa teemat pysyvät samoina haas-
tattelusta toiseen, mutta kysymysten muoto ja järjestys voivat vaihdella. Teemahaastattelu 
onkin puolistrukturoitu menetelmä, joka pohjautuu oletukseen, että menetelmällä voidaan tut-
kia yksilön tunteita, ajatuksia, kokemuksia sekä uskomuksia ilman kokeellisesti tuotettua 
yhteistä kokemusta. (Hirsjärvi & Hurme 2008, 47–48.)  
 
Haastattelua varten olin laatinut haastattelurungon (liite 1) teemoineen. Teemoiksi valitsin: toi-
mivan vuorovaikutuksen määrittelyä, toimivan vuorovaikutuksen mahdollistajat kunnallisessa 
aikuissosiaalityössä, toimivan vuorovaikutuksen esteet kunnallisessa aikuissosiaalityössä sekä 
toimivan vuorovaikutuksen kehittäminen. Teemojen alle kirjoitin tarkentavia kysymyksiä, joi-
den avulla oli tarkoitus saada sisällöllistä syvyyttä haastatteluun. Haastattelurungon alkuun 
sijoitin kysymyksiä kunnallisesta aikuissosiaalityöstä toimintaympäristönä. Tämän osion vas-
tauksia kuvasin otsikon Tutkimuksen kohteena aikuissosiaalityön yksikkö alla.  
 
Aloitin teemojen muotoilun ajatuksella, että ne mukailisivat riittävästi tutkimuskysymyksiäni. 
Halusin tämän avulla ohjata ryhmäkeskustelun oikeaan aihepiiriin, jotta saisin vastauksen tut-
kimuskysymyksiini. Ensimmäisenä teemana käsittelin toimivan vuorovaikutuksen määrittelyä, 
jotta käsitteen sisällölliset merkitykset avautuisivat sosiaalityöntekijöiden näkökulmasta. Tee-
moissa erittelin toimivan vuorovaikutuksen mahdollisuudet ja esteet omiksi teemoikseen, 
vaikka ennakko-oletukseni oli, että samat tekijät olisivat pääosin yhteydessä kumpaankin tee-
maan. Tällä tarkoitan esiymmärrystäni, että esimerkiksi riittävä resursointi mahdollistaa 




sen vuoksi, että haastateltavat pohtisivat asiaa mahdollisimman kattavasti. Käsitteinä esteet ja 
mahdollisuudet orientoivat ihmisiä erilaiseen ajatusprosessiin. Toimivan vuorovaikutuksen ke-
hittämiselle muodostin oman teemaosion. En halunnut johtaa kehittämisideoita pelkästään 
todettujen esteiden poistamisesta. Toimivan vuorovaikutuksen mahdollisuuksien ja esteiden 
teemoilla oli näin ollen myös orientoiva ja syventävä ulottuvuus kehittämisideoiden pohdintoja 
varten. En antanut haastattelukysymyksiä tutkittaville ennen haastattelua, koska en halunnut 
kysymysten ohjaavan tai rajaavan haastateltavien ajatuksia aiheesta. Haastateltavilla oli kuiten-
kin tiedossaan tutkielman otsikko ja tutkimuksen tavoitteet.  
 
Keskustelun sisällöllistä kulkua oli helppo seurata, vaikka haastateltavat käyttivät välillä lyhen-
teitä tai viittasivat johonkin organisaation sisäiseen toimintatapaan. Ryhmähaastattelu voikin 
tuottaa erilaista aineistoa kuin yksilöhaastattelut, koska subjektiivisia tuntemuksia ja yksilölli-
siä eroavaisuuksia painuu taka-alalle ja ryhmän vuorovaikutuksessa näyttäytyy lisäksi se, mikä 
yksilöille on yhteistä ryhmän jäseninä. Tällöin tutkija pääsee näkemisen, kuulemisen ja eritte-
lyn keinoin seuraamaan, kun ryhmä tuottaa toiminnan ja ajattelun perustana olevia termejä, 
käsitteitä, hahmottamistapoja ja argumentaatiostruktuureja. Eroa on kuvattu sillä, että yksilö-
haastatteluissa ryhmän jäsenet voivat kertoa ryhmästä ja sen kulttuurista tutkijalle, mutta 
ryhmähaastatteluissa kulttuuri on läsnä myös haastattelutilanteessa osallistujien käyttämien 
juuri kyseiselle yhteisölle ominaisten käsitteiden kautta. (Alasuutari 2011, 151–152.) Oma työ-
kokemukseni alalta ja kyseisessä organisaatiossa mahdollistivat keskustelun seuraamisen 
syvällisemmästä näkökulmasta verrattuna siihen, että olisin ollut ulkopuolinen tutkija. Kysyin 
haastateltavilta kysymyksiä myös toimintaympäristöstä ja palveluiden luonteesta, koska halu-
sin orientoida haastateltavien ajatuksia aiheeseen sekä kuulla heidän näkemyksiään olennaisesti 
työhön liittyvistä rakenteista. Toisaalta olisin voinut kirjoittaa esimerkiksi toimintaympäristöstä 
omien taustatietojeni pohjalta, jolloin aiheen syventämiselle olisi jäänyt enemmän aikaa.  
 
Pyrin kysymään kysymykset teemoittain siinä järjestyksessä kuin olin ne ennalta haastattelu-
runkoon määritellyt, joten huomasin litterointivaiheessa oman ajoittaisen jäykkyyteni 
siirtymissä teemojen välillä. Yksi haastateltavista oli tauon jälkeen jatkamassa toisesta aiheesta 
kuin olin haastattelijana ajatellut, jolloin ohjasin keskustelun haluamaani teemaan. Teemahaas-
tattelun periaatteet olisivat kuitenkin antaneet vapauden järjestellä teemoja ja niiden käsittelyn 
laajuutta myös kesken haastattelutilanteen, kunhan kaikki teema-alueet tulevat käsitellyksi (Es-




päätöksen, että haluan käsitellä teemoista toimivan vuorovaikutuksen mahdollistajat ennen toi-
mivan vuorovaikutuksen esteitä, joten siinä mielessä teemojen rajaaminen oli perusteltua. 
Litteroidessa pysähdyin pohtimaan, jäikö jotain tärkeää sanomatta, kun haastateltava pääsi poh-
timaan toista teemaa vasta myöhemmässä vaiheessa. Haastattelun edetessä en tullut rajanneeksi 
tarpeeksi sellaista keskustelua, joka puhutti haastateltavia, mutta ei ollut olennaista aineistoni 
kannalta. Haastattelun loppuvaiheessa syntyi vaikutelma, että aikaa olisi pitänyt olla enemmän 
haastateltavien ajatusten esiin tuomiseen. Ajan riittämättömyys näkyi konkreettisesti siinä, että 
kaksi haastateltavista joutui poistumaan haastattelun loppuvaiheessa työtehtäviinsä. Toimivan 
vuorovaikutuksen kehittämistarpeisiin liittyvä teema jäi myös vähäiselle keskustelulle ajan lop-
pumisen vuoksi. Litteroidessani havaitsin tehneeni tarkentavia kysymyksiä myös 
haastattelurungon ulkopuolelta. 
 
Litteroituna aineistoa kertyi 34,5 sivua Times New Roman - fontilla, kun fonttikoko oli 12 ja 
riviväli 1,5. Litteroin auki jokaisen sanan, naurahduksen ja hymähdyksen, jotta aineiston ana-
lyysivaiheessa olisi helpompi palauttaa haastattelun tunnelma mieleen ja tulkita todellisuuden 
rakentumista mahdollisimman todenmukaisesti. Ryhmähaastattelua litteroidessa voi olla haas-
teellista tunnistaa puhujia tilanteissa, jossa useampi ihminen puhuu samanaikaisesti. Äänten 
tunnistamista voi auttaa, jos haastateltavat esittelevät itsensä haastattelutilanteen alussa, jolloin 
ääninäytteitä voidaan hyödyntää litterointivaiheessa. (Eskola & Suoranta 2008, 98.)  Pohdin 
ennakkoon, kuinka tunnistan kunkin haastateltavan tallenteelta, kun kyseessä on ryhmähaastat-
telu. Annoin haastateltaville taustakyselylomakkeen ohella tunnistekoodit, jotka pyysin 
toistamaan nauhalle haastateltavien nimen yhteydessä. Äänten tunnistamisessa ei kuitenkaan 
ollut ongelmaa, koska haastateltavien äänet olivat riittävän tuttuja. Kuuntelin litteroinnin alku-
vaiheessa haastattelun kertaalleen läpi, jolloin kokonaisuus oli helpompi hahmottaa eivätkä 
lauseet jääneet irralliseksi asiayhteydestä. 
 
Pyrin sisällyttämään tutkimusraporttiin sitaatteja myös haastateltavien keskusteluista yksittäis-
ten puheenvuorojen lisäksi, koska kyseessä oli ryhmähaastattelu. Useassa aihepiirissä huomasin 
kuitenkin, etteivät haastateltavat välttämättä jatkaneet samasta aiheesta, vaan nyökkäilivät ja 
ilmaisivat olevansa samaa mieltä edellisen puhujan kanssa. Mielipiteiden räikeitä vastakkain-
asetteluja ei keskusteluissa näkynyt, vaan haastateltavat ikään kuin jatkoivat toisen 




puheenvuorot olivat välillä hyvinkin pitkiä ja sisälsivät esimerkkejä käytännön työstä. Kiinnos-
tava piirre keskustelussa oli, kun toinen haastateltava kertoi käytännön asiakastyöstä esimerkin, 
saattoi toinen haastateltava jatkaa ja sanoittaa puheenvuoron yleisemmäksi ilmiöksi.  
 
 
4.3 Aineiston analyysi 
 
Valitsin aineiston analyysitavaksi sisällönanalyysin. Sisällönanalyysi kuuluu laadullisen tutki-
muksen perusanalyysimenetelmiin ja sen tavoitteena on etsiä tekstin merkityksiä. Analyysin 
keinoin pyritään säilyttämään aineiston informatiivisuus samalla, kun tieto järjestetään tiivii-
seen ja selkeään muotoon. (Tuomi & Sarajärvi 2013, 91, 108.) Sisällönanalyysilla tieto saadaan 
kuitenkin vasta järjestettyyn muotoon, jonka jälkeen siitä tehdään varsinaiset johtopäätökset 
(mt., 103). Sisällönanalyysia voi tehdä aineistolähtöisesti, teoriaohjaavasti tai teorialähtöisesti. 
Aineistolähtöisessä analyysissa teoreettinen kokonaisuus pyritään muodostamaan tutkimusai-
neistosta ilman, että aiempi tieto tai teoria vaikuttaa analyysin toteuttamiseen tai 
lopputulokseen. Teoriaohjaavassa analyysissa ei keskitytä suoranaisesti testaamaan teoriaa, 
vaan annetaan aiemman tiedon avata uudenlaisia ajatusuria. Teoria toimii tutkijan apuna, vaik-
kakin analyysin alku voi olla hyvinkin aineistolähtöistä. Teorialähtöisessä analyysitavassa 
ennalta tiedetty tieto määrittää tutkittavan ilmiön käsitteellistämisen sekä aineiston hankintata-
van. Tällöin analyysi on monesti aiempaa teoriaa testaavaa uudenlaisessa kontekstissa. (mt., 
95–98, 104, 113.)  
 
Valitsin teorialähtöisen sisällönanalyysin, koska laadin selkeän teoreettisen viitekehyksen, jota 
käytin analyysin jäsentäjänä. Aineiston analyysi ei kuitenkaan toteutunut teorialähtöisesti, 
koska oman tulkintani pohjalta sisäistetty teoriaosuuden käsitteistö osoittautui vain vahvasti 
analyysiani ohjaavaksi tekijäksi. Vaihdoin analyysitavan teoriaohjaavaksi sisällönanalyysiksi, 
joka salli aineiston tarkastelun myös analyysin jäsentäjän ulkopuolelta. Säilytin jaottelun yk-
silö-, organisaatio- ja yhteiskuntatason tarkasteluun sekä haastattelurungosta muodostamani 
teemat. Sosiaalityöntekijöiden antamat merkityskokonaisuudet haastatteluaineistossa täydensi-
vät merkityksiä, jotka olin koonnut teoriaosuuden käsitteistöön. Aineistosta tulkitsemani 
teoriaosuuden ulkopuoliset merkitykset on tulososiossa raportoitu valmiiksi tiedetyn käsitteis-




kulkevat vaihtelevasti tutkijan ajatteluprosessissa. Tällaisen ajatteluprosessin kautta yhdistel-
lään molempia näkökulmia toisiinsa, jolloin tuloksena voi syntyä jotain uudenlaistakin. (Tuomi 
& Sarajärvi 2013, 97.) 
 
Alla olevassa kuviossa (kuvio 3) on nähtävissä aineiston käsittelyn työvaiheet. Aineiston ke-
ruun ja litteroinnin jälkeen aloitin aineistoanalyysin lukemalla tekstin kertaalleen läpi. 
Lukemisen jälkeen kirjasin päällimmäisiä ajatuksia ylös, jonka jälkeen jätin aineiston muuta-
maksi päiväksi. Kun palasin aineiston pariin, järjestelin tekstiaineiston haastattelurunkoon 
valikoituneiden teemojen mukaisesti. Järjestelin aineiston teemojen mukaan, sillä valmiit tee-
mat tarjoavat alustavaa jäsentelyä tutkijalle litteroidun aineiston käsittelyä varten. Teemat 
muodostavat konkreettisen kehikon aineiston lähestymiseen. (Eskola & Suoranta 2008, 87.) 
Teemat muodostivat pääkäsitteet, joiden avulla sain haarukoitua aineistoa.  
 
   
 
 
Kuvio 3. Aineistoanalyysin vaiheet. 
 
Teemoittelun jälkeen otin käyttööni tutkimuksen käsitteellisestä viitekehyksestä muodostetut 
kuviot ja kuvioiden selitystekstin, joiden avulla sain jäsenneltyä aineistoa lisää. Kokosin aineis-
tosta ylä- ja alakäsitteitä, jolloin sisällön monipuolisuus alkoi hahmottua. Edellä mainittujen 





Aineiston rajaaminen, teemoittelu pää-, ylä- ja alakäsitteisiin:
Tutkimushaastattelun teemat ja tutkimuksen käsitteellisen viitekehyksen kuvio selitysteksteineen, 
aineistosta nostetut luokat
Tulkintasäännön muodostaminen, aineiston analyysi
Tulosten koonti, tulkinta





sellaisia, jotka toivat lisäarvoa teoriasta johdettuihin luokkiin. Tulkitsin myös kyseiset alakäsit-
teet soveltuviksi muodostamieni yläkäsitteiden alle.  
 















































se asiakas saa 
ehkä enemmän 
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Poimin yllä olevaan taulukkoon (taulukko 1) esimerkin analyysitaulukosta, jossa selvennetään 
aineiston jäsentelyprosessia ja analyysia. Taulukosta on nähtävissä, että halusin eritellä tutki-
musraportin tulososioon yksilö-, organisaatio- ja yhteiskuntatason ulottuvuudet, koska se oli 
mielekästä myös aineiston sisällön kannalta. Koin helpoimmaksi tehdä erittelyn jo yläkäsittei-
den muodostusvaiheessa. Toimivan vuorovaikutuksen käsitteen määrittelyn kohdalla yläkäsite 
jäsentyi toisin, koska tarkastelun kohteena oli pelkästään asiakassuhteen vuorovaikutus. Aineis-
ton teemoittelu kohdentuu kuvaamaan, mitä kustakin aihepiiristä on sanottu. Tutkimukseni 
kannalta ei ollut tärkeää tietää, kuinka useasti jotain teemaa käsiteltiin, vaan mitä teemoista 
sanottiin. (Tuomi & Sarajärvi 2013, 93.)   
 
4.4 Tutkimuksen eettisyys ja luotettavuus 
 
Tutkimuseettiset kysymykset kulkevat mukana koko tutkimuksen ajan. 
Vähimmäisvaatimuksena tutkijalle on noudattaa lainsäädäntöä kuten perustus-, tietosuoja- ja 
henkilötietolakia. (Kuula 2013, 11–15.) Tutkimuksen teossa on kunnioitettava tutkimukseen 
osallistuvien itsemääräämisoikeutta siten, että tutkimukseen osallistuminen on vapaaehtoista, 




osallistumisensa tutkimukseen (Rauhala & Virokannas 2011, 241). Otin edellä mainitut seikat 
huomioon aineiston hankinnassa ja keräsin haastattelun alussa haastateltavilta kirjalliset 
suostumukset (liite 2) aineiston käyttöön sekä informoin osallistumisen olevan vapaaehtoista 
toimintaa.  
 
Aineiston analyysivaiheessa pohdin organisaation ja tutkittavien henkilöiden tunnistettavuuden 
kysymyksiä. Erityisesti laadullisessa tutkimuksessa on arvioitava aiheen arkaluonteisuutta ja 
yksityisyydensuojan tarvetta (Kuula 2013, 204). Ennen haastattelua tiedotin haastateltaville 
raportoivani tutkimuksen siten, etteivät vastaajat ole tunnistettavissa tutkimuksesta. En 
halunnut myöskään nimetä kuntaa, josta tutkimusaineiston keräsin, etteivät tutkimustulokset 
henkilöityisi sen vuoksi liikaa ja tunnistamattomuus vaarantuisi. Perustana nimettömyyden 
takaamiselle on se, että tutkittavia pyritään suojelemaan kielteisiltä puolilta, joita voisi seurata 
heidän tunnistamisestaan tutkimusraportoinnista (Kuula 2013, 201; Alasuutari 2005, 19–20). 
Raportoinnissa koin nimettömyyden takaamisen yksinkertaiseksi, mutta maininnat kuntien 
eroista, haastateltavien taustatiedoista ja toimintaympäristön kuvaamisesta vaativat enemmän 
aineiston työstämistä anonymiteetin säilyttämisen näkökulmasta. Pyrin raportoimaan 
käsittelemäni aineiston vastaajiani kunnioittaen ja noudattaen hyviä tieteellisiä käytäntöjä kuten 
rehellisyyttä, huolellisuutta ja tarkkuutta (Tuomi & Sarajärvi 2013, 132–133). Työhistoriani 
tuntevat henkilöt voivat paikantaa tutkimani kaupungin, koska jouduin tutkimusraportissani 
kertomaan yhteyteni organisaatioon. Tutkimusaihe ei kuitenkaan ole kovin arkaluonteinen, 
koska tutkimuksessa ei käsitellä esimerkiksi yksittäisiä asiakastapauksia.  
 
Suorien aineistositaattien kohdalla voi olla haasteellista ratkaista milloin sitaatti on muut 
taustatiedot huomioiden tehty täysin tunnistamattomaan muotoon. Henkilöstötietolaissa 
tunnistamattomuus on riittävää, kun yksittäisistä tutkittavista ei voida tehdä tunnistuksia 
helposti ja ilman kohtuuttomia kustannuksia. Lain tulkinta antaa kuitenkin väljyyttä 
oikeudellisessa mielessä, koska tunnistamiseksi katsotaan tilanne, jossa yksittäinen henkilö 
tulee tutkimusraportoinnissa kohtuullisen vaivattomasti tunnistettavaksi kenen tahansa lukijan 
toimesta. Joistain aineisto-otteista saattaa tutkittavan lähipiiri tehdä tunnistuksen, jos tutkittava 
on kertonut osallistumisestaan tutkimukseen, mutta tällöin kysymys on ennemminkin 
tutkimuseettinen kuin oikeudellinen. (Kuula 2013, 205–207.) Haastateltavien kommentteja 
siteeratessani jätin tunnistetiedot (esimerkiksi H1) merkitsemättä yksittäisiin sitaatteihin. 




sisällöllisesti merkittävää lisätietoa tutkimuskohteesta. Sitaateissa, joissa on useampi 
kommentti peräkkäin, tunnistetiedot selkiyttävät lukijalle eri haastateltavien osallistumista 
keskusteluun. Ajoittain raportoin useampia sitaatteja peräkkäin ilman tunnistetietoja. Tällöin 
kyseessä ei ole ollut peräkkäin sanotut kommentit, vaan sitaatit on sijoitettu sisältönsä 
perusteella kyseiseen kohtaan.  
 
Eettisiä kysymyksiä pohdin myös plagioinnin näkökulmasta. Pyrin huolellisiin 
lähdemerkintöihin läpi tutkimuksen sekä osoittamaan selvästi suorien sitaattien käytön. 
(Hirsjärvi ym. 2010, 26.) Tarkistutin valmiin opinnäytteen plagiaatintunnistusjärjestelmä 
Turnitinin avulla. Sosiaalityön tutkimuksen eettisyyttä vahvistaa tutkijan pyrkimys tuottaa 
tietoisesti sellaista tutkimusta, joka on siihen osallistuville hyödyllistä ja rakentavaa, eikä 
keskity ainoastaan haittojen välttelyyn (Rauhala & Virokannas 2011, 236). Tutkimuksen 
tavoitteita ja aineistonkeruumenetelmiä pohtiessani ajattelin, että tutkimus on hyödyllinen jo 
silloin, jos se saa haastateltavani miettimään vuorovaikutuskysymyksiä tekemässään 
asiakastyössä.  
 
Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa validiteetin ja reliabiliteetin käsitteillä 
mittaamisen näkökulmasta ei ole samanlaista merkittävää asemaa kuin määrällisessä 
tutkimuksessa. Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden kysymyksissä voidaankin keskittyä 
tarkastelemaan tutkimuksen johdonmukaisuutta sekä sitä kuinka hyvin eri tutkimusvaiheet on 
selvitetty ja perusteltu lukijalle. (Tuomi & Sarajärvi 2013, 136, 140–141; Ruusuvuori ym. 2014, 
26–27.) Tutkimuksen luotettavuutta lisätään sillä, että esitellään analyysin vahvuuksien lisäksi 
myös analyysin rajoituksia, jos sellaisia on. Tutkimuksen pätevyyttä arvioitaessa, voidaan 
keskittyä tarkastelemaan, onko aineiston keruu ja käsittely sekä analyysin tulkinnat vakuuttavia 
sekä järjestelmällisiä. Tutkimustulosten raportoinnissa on pyrittävä läpinäkyvyyteen. 
(Ruusuvuori ym. 2014, 27.)  
 
Tutkimuksen luotettavuuden näkökulmasta olen pyrkinyt avaamaan lukijalle jokaisen 
tutkimusvaiheen ja perustelemaan valintojani läpi tutkimuksen. Tutkimusraportin tekemisessä 
olen tavoitellut mahdollisimman selkeää ja helposti seurattavaa ulkoasua. Roolini tutkijana 
koen sekä tutkimuksen vahvuutena että rajoituksena. Aineiston hankintavaiheessa olin osa 
organisaatiokulttuuria ja työyhteisöä, joka mahdollisti heti haastattelun alusta alkaen avoimen 




kyseisessä organisaatiossa, joten en koe kollegiaalisuuteni vaikuttaneen ainakaan rajoittavasti 
heidän keskustelunsa kulkuun. En ollut selkiyttänyt itselleni omaa rooliani tutkijana ennen 
haastattelua, koska pohdin kesken haastattelun, että miksi kyselen itsestään selviä asioita kuten 
”Millaisia yleiset neuvontapalvelut ovat”. Haastattelutilanteessa kysymykset tuntuivat 
teennäisiltä, koska ryhmähaastatteluun osallistujat olivat tietoisia aiemmasta tietopohjastani 
liittyen organisaation tarjoamiin palveluihin. Litterointivaiheessa olin kuitenkin tyytyväinen 
ratkaisuuni. Toimintaympäristöä raportoidessani minulla oli monipuolisesti haastateltavien 
antamaa tietoa oman tietämykseni tueksi. Aineiston litteroinnin aloitin vasta työsuhteeni 
päättymisen jälkeen. Aineistoa olen käsitellyt useamman kuukauden ajan, joten positioni on 
muuttunut saatuani etäisyyttä tutkimuksenkohteena olevaan toimintaympäristöön. Aineiston 
analyysissa minun oli helppo tavoittaa haastateltavien tarkastelemat ilmiöt. Huomasin, että 






5.1 Toimiva vuorovaikutus sosiaalityöntekijöiden kuvaamana 
 Vuorovaikutusosaamisen tilannekohtainen soveltaminen 
 
Aloitan tulososion vastaamalla ensimmäiseen tutkimuskysymykseeni luvussa 5.1. Haastatelta-
vien puheenvuoroista poimin useita vuorovaikutuksen rakentumiseen sisältyviä taitoja, joilla 
on merkitystä suhteen toimivuuden kannalta. Suhteita luodessa on tiedostettava vuorovaikutuk-
sen monitasoisuus, joka auttaa tilanteiden tulkitsemisessa ja herkistää tunnistamaan 
väärinkäsitysten syntymistä keskusteluissa. Hammar-Suutarin (2009) mukaan taidot ja herk-
kyys tunnistaa keskinäisen vuorovaikutuksen puutteita tosiaan ennaltaehkäisevät vääriä 
tulkintoja puolin ja toisin. Sosiaalityöntekijän on varmistettava viestin perille meno alkuperäi-
sen tarkoituksen mukaisesti, eikä tyytyä pintapuoliseen asioiden käsittelyyn. Mönkkönen 
(2007) on puolestaan sanonut, että molempien osapuolten käyttäessä vuorovaikutusosaamista 
taidokkaasti, helpottuu asiakassuhteen kommunikointi ja suhteiden luominen. (Mönkkönen 
2007.)  
 
Haastatellut sosiaalityöntekijät kuvasivat, että asiakkaalle on tärkeää tulla kuulluksi asiassaan 
ja kohdelluksi kunnioituksella työntekijän taholta. Toimiva vuorovaikutus sisältää huomaavai-
sen ja tarkkaavaisen käyttäytymisen sekä taidon syventää keskustelu näkyvien oireiden ohitse 
hyvinvoinnin kannalta keskeisiin kysymyksiin. Laitinen ja Kemppainen (2010) ovat myös huo-
mioineet, että asiakkaalle edellytys on, että työntekijä kohtaa hänet arvostaen ihmisenä, eikä 
ongelmana.  
 
H4 ”…Työ vaatii laaja-alaista osaamista, koska asiakkaiden ongelmat ovat, siis tilanteet ovat 
moniongelmaisia…” 
 
 H1 ”…Vaikka se asiakas tulee rahan takia tänne, niin sit siinä on niin paljon muitakin 
ongelmia takana.” 
 
H3 ”…Vuorovaikutuksellisesti mun mielestä kaikkein antoisimmat ja parhaimmat tilanteet on 
ollut niissä, missä ei oo keskusteltu ees rahasta. Yleensä se rahankäyttö on vaan se pahin oire, 
mitä siinä niin ku näkee tai asiakas näkee, kun se tulee tänne. Mut sellasii, missä päästään 
keskustelemaan jostain ihan muista asioista, niin moni on viel kiittänytkin, että kiitos kun autoit. 





Sosiaalityöntekijöiden mukaan vuorovaikutuksen toimivuuden kannalta on tärkeää, että työn-
tekijää kiinnostaa tutustua asiakkaaseen ja tutustumiseen on varattu riittävästi aikaa. Aineiston 
mukaan toimivan vuorovaikutuksen piirteeksi osoittautui työntekijän kyky tunnistaa asiak-
kaista sellaisia ominaisuuksia, joiden perusteella asiakkaat voidaan ohjata 
suunnitelmallisemmin oikeanlaisiin palveluihin. Edellä mainitun kaltainen asiakkaiden katego-
risointi edesauttaa asiakkaan kanssa työskentelyä, kunhan ominaisuuksien tunnistaminen ei estä 
työntekijän asiakkaan kokonaisvaltaisuuden havaitsemista (Kananoja 2010).  
 
Haastateltavat kokivat, että vuorovaikutusosaamisen merkitys korostuu erityisesti tilanteissa, 
joissa työntekijä joutuu esimerkiksi antamaan asiakkaalle kielteisen päätöksen. Yhdistän edellä 
mainitun kaltaiseen tilanteeseen Jokisen (2008) puheen vuorovaikutuksen selkeydestä sekä so-
pivan avoimesta asiakkaan ja työntekijän välisestä keskustelusta liittyen tuen ja kontrollin 
vaikutuksiin asiakassuhteessa. Kananojan (2010) ja Jokisen (2008) mukaan työntekijä haas-
teena onkin tuen ja kontrollin yhteensovittaminen. Mönkkönen (2007) sisällyttää 
vuorovaikutusosaamiseen työn eettisten periaatteiden taidokkaan soveltamisen ja toisen ihmi-
sen kunnioittamisen. Kananoja (2010) on sanonut, ettei resurssien rajallisuus saa johtaa siihen, 
että asiakasta kohdellaan epäammattimaisesti.   
 
Sosiaalityöntekijät keskustelivat siitä, kuinka työntekijän hyvä tilannetaju helpottaa vaikeiden 
asioiden ja erilaisten asiakkaiden kanssa työskennellessä. Pohdinnoissa näyttäytyi myös riittä-
vän tilan antamisen tärkeys asiakkaan tunteille ja kertomukselle, joka helpottaa asiakkaan 
asettumista keskusteluun työntekijän kanssa. Nummelan (2011) mukaan tapaamisen tärkeim-
mäksi anniksi saattaa asiakkaan näkökulmasta muodostua juuri tunne kuulluksi tulemisesta ja 
tietojen vaihto asiakkaan ja työntekijän välillä. Mönkkösen (2007) mukaan aikuissosiaalityössä 
tarvitaan kärsivällisyyttä ja ponnistelua, koska asiakkaiden elämäntilanteet ovat usein hankalia 
ratkaista.   
 
 Tavoitteellinen eteneminen yhteistyön keinoin 
 
Haastateltavat kuvasivat toimivaa vuorovaikutusta vastavuoroiseksi ja toisen osapuolen ym-
märtämiseen tähtääväksi tapahtumaksi, jossa pyritään löytämään yhteinen tavoite 
työskentelylle. Kuvaus vastaa teoriaosuudesta dialogista työtapaa, jossa on kysymys työnteki-




ymmärryksen synnystä (Mönkkönen 2007). Työntekijöiden kokemuksen mukaan sekä asiakas 
että työntekijä ovat yhteisvastuullisia toimivan vuorovaikutuksen rakentamisessa, jolloin kum-
mallakin osapuolella on halu ja pyrkimys ratkaista asiakassuhteessa ilmeneviä ongelmia. 
Toisaalta kommentointia oli myös sen puolesta, että työntekijällä on suurempi vastuu vuoro-
vaikutuksen rakentamisessa. Tämä perusteltiin sillä, että asiakkaalla voi olla vuorovaikutukseen 
vaikuttavia ominaisuuksia, kuten kielitaito- tai mielenterveysongelmat. Ihalaisen ja Kettusen 
(2013) mukaan pyrkimys on aina vastavuoroiseen vuorovaikutussuhteeseen. Kuitenkin tilan-
teissa, jossa asiakkaan erityistarpeet hankaloittavat kahdensuuntaista vuorovaikutusta, on 
työntekijän kartoitettava keinoja, joilla molemminpuolinen ymmärrys mahdollistuu (Collins 
2009; Ihalainen & Kettunen 2013; Virjonen 1994). 
 
Tutkittavat pohtivat vuorovaikutuksen olevan kokonaisvaltaista, jossa toinen kohdataan yksi-
löllisesti ja arvostaen. Siinä hyväksytään eri tavoitteet ja keinot, joilla niihin pyritään. 
Vuorovaikutuksen toimivuus näkyy siinä, että vaikeistakin asioista voidaan puhua ja kumman-
kin huolet huomioidaan sekä kuunnellaan. Särkelän (2001) mukaan työntekijän on 
tiedostettava, että työntekijällä ja asiakkaalla voi olla erilaiset keinot päästä haluttuun tavoittee-
seen. Tiedostaminen on tärkeää, jotta työntekijä ei erehdy kuvittelemaan, että on sitoutuneempi 
asiakkaan elämänlaadun parantamiseen kuin asiakas itse. Asiakkaan motivoitumisen kannalta 
on tärkeää, että tämä uskoo keinojen tuloksellisuuteen ja omaan kykenevyyteensä. (Särkelä 
2001.) Työntekijän ammatillista arviointikykyä ja tilanneherkkyyttä koetellaan ajoittain, kun 
työntekijän ja asiakkaan näkemykset tuen tarpeesta tai keinoista eivät kohtaa (Ihalainen & Ket-
tunen 2013). 
 
”Ja se keskustelu on silleen vastavuoroista tai ylipäätään se viestintä siinä tilanteessa. Että ite 
ei tuu siihen jollain ennaltapäätetyllä agendalla, vaan molemmat pääsee sanomaan sen niinku 
oman näkökulmansa. Ja vaikka siinä ei päädyttäisi aina yhteen päämäärään tai vaikka ei pää-
dyttäisi mihinkään. Mutta että se on vastavuoroista, eikä se mene semmoseks inttämiseks tai 
semmoseks että ollaan molemmat vaan siellä omilla puolillaan siinä tilanteessa. Ja ehkä, että 
joku semmonen ajatuksen siemen jää niinku molemmille.” 
 
Sosiaalityöntekijöiden puheenvuoroissa kohtaamisen kuvailtiin olevan todellista, joka tarkoit-
taa sitä, että työntekijä on asiakkaalleen myös henkisesti läsnä. Myös teoriaosuudessa 
tunnustettiin läsnäolon ja aidon kohtaamisen merkitys vuorovaikutussuhteelle (Mäntynen 2014; 
Kanninen & Uusitalo-Arola 2015). Toimivassa vuorovaikutussuhteessa asiat ilmaistaan asiak-




voi olla esimerkiksi keskustelun aikana tehdyt muistiinpanot.  Haastateltavat kuvasivat toimi-
vaa vuorovaikutusta yhteiseen suunnitteluun perustuvaksi, vaikkakin työntekijän 
päätöksenteko perustuu viime kädessä ammatilliseen arviointiin sekä organisatorisiin ja yhteis-
kunnallisiin reunaehtoihin. Jokisen (2008) mukaan kunnallisen aikuissosiaalityöhön kuuluu 
välttämättä kontrollin elementti, koska työtä tehdään normeista ja taloudellisista resursseista 
ohjautuen.  Vuorovaikutussuhteessa on siis läsnä myös sellaisia tekijöitä, joihin kumpikaan 
osapuolista ei pysty sillä hetkellä vaikuttamaan (Mönkkönen 2007). 
 
”Ihannetilanne ois, että me myönnettäisiin toimeentulotukeakin asiakkaan tapaamisen perus-
teella. Eli yhdessä tehtäisiin suunnitelma, miten häntä tuetaan.” 
 
Sosiaalityöntekijät keskustelivat siitä, että toimivan vuorovaikutuksen kannalta työskentelyn on 
hyvä olla suunnitelmallista ja tilannetta eteenpäin vievää. Toimiva vuorovaikutus on sitä, että 
osapuolet ymmärtävät toisiaan ja työntekijä tukee asiakasta muutoksessa. Liiallinen yhteisym-
märrys ei kuitenkaan Mönkkösen (2007) mukaan ole hyväksi, vaan näkemyseroista on voitava 
keskustella argumentoiden. Aineiston puheenvuoroissa keskusteltiin siitä, että sosiaalityönte-
kijä auttaa vuorovaikutussuhteessa asiakasta pilkkomaan ongelmia osiin siten, että asiakkaan 
elämäntilanne jäsentyy ja hiljattainen muutos tuntuu mahdolliselta saavuttaa. Raunio (2009) 
näkee realistisena, että vuorovaikutuksen keinoin keskitytään tiettyihin ongelmakohtiin ennem-
min kuin pyritään muuttamaan koko elämän suunta kerralla. Särkelä (2001) on pohtinut 
muutosta myös asiakkaan hyväksynnän kannalta. Asiakkaan hyväksyminen ei riipu siitä, onko 
hän halukas muutokseen vai ei. Työntekijän ja asiakkaan välinen yhteistyö sujuu paremmin ja 
tavoitteiden saavuttaminen on helpompaa, jos asiakkaalla on tuntemus, että työntekijä välittää 
hänen tilanteestaan ja hyväksyy hänet ihmisenä. Tämä ei kuitenkaan tarkoita, että asiakkaan 
epäeettiset teot olisi hyväksyttävä ammattietiikan vastaisesti. (Särkelä 2001.)  
 
 Vuorovaikutusilmapiirin rakentaminen 
 
Haastateltavat keskustelivat vuorovaikutusilmapiirin merkityksestä vuorovaikutuksen toimi-
vuuteen. Vuorovaikutuksen näkökulmasta työskentelyn ilmapiiri on lämminhenkistä ja 
kiireetöntä sekä kohtaaminen sävyltään positiivista. Asiakassuhteelle on hyvä, jos asiakas ky-




saa siirtyä asiakkaan kannettavaksi, vaan työntekijän on luotava kiireettömyyden tuntu asiak-
kaalle (Virjonen 1994). Tutkittavien mukaan vuorovaikutuksen kannalta on tärkeää, että 
työntekijä on kannustava asiakasta kohtaan. Toimivassa vuorovaikutussuhteessa asiakkaan on-
gelmia ei vähätellä, vaan hätä otetaan kunnioituksella vastaan. Teoriaosuudessa käsiteltiin 
kannustavan työotteen merkitystä asiakkaan positiivisen toiminnan ja käyttäytymisen tukemi-
sen kannalta (Lishman 2009). Kannustaminen on ongelmapuheen ohella erittäin tärkeää, koska 
useat sosiaalityön asiakkaat kärsivät huonosta itsetunnosta, mielenterveysongelmista tai puut-
teellisista asuinoloista. Toisaalta ongelmia ei voi jättää kokonaan huomioimattakaan, koska 
asiakkuuden aloittaminen perustuu ongelmien olemassaoloon (Juhila 2006).  
 
Sosiaalityöntekijät pohtivat, että työntekijältä vaaditaan ajoittaista tiukkuutta työskentelyottees-
saan. Ihalainen ja Kettunen (2013) puhuvat jämäkkyyden vaateesta, jotta asiakkaan 
tosiasiallinen elämäntilanne tulisi käytyä läpi. Avoin keskustelu ja kohtuulliset vaatimukset 
kannustavat asiakasta kohti parempaa elämänhallintaa. Johdonmukaisesti perustellut näkökul-
mat ja vaatimukset lisäävät asiakassuhteeseen liittyvää turvallisuuden tunnetta. (Ihalainen & 
Kettunen 2013.)  
 
”…Erityisesti jos on uus asiakas, niin siinä on sitä jännitystä, että mä tapaan nyt jonkun virka-
miehen ja se asettuu tohon pöydän taakse. Ja sitten kun asiakas huomaa, että ai se ei 
mennykään tohon pöydän ääreen, vaikka siinä on toi pöytä. Vaan onkin tossa mua vastapäätä, 
katsoo mua silmiin ja kysyy mitä kuuluu. Niin se vaikuttaa positiivisesti. Ja siinä pitää nähä, 
ainakin mä nään paljon vaivaa niissä tapaamisissa, että se olis sellasta positiivista. Lämmin-
henkistä, vaikka puhutaan vaikeista asioista ja vaikka pitäis välillä olla aika tiukkakii. Ja et se 
olis niinku positiivinen se kohtaaminen.” 
 
Aineiston mukaan asiakassuhteessa, jossa vuorovaikutus toimii, vallitsee työntekijän ja asiak-
kaan välillä molemminpuolinen luottamuksellisuus. Jokisen (2008) mukaan dialogisuuden 
toteutuminen auttaa luottamuksellisen vireen löytymistä. Mäntynen (2014) painottaa, että luot-
tamuksen rakentamiseen on panostettava jo asiakassuhteen alkuvaiheessa. Haastateltavat 
pohtivat, että asiakkaan puolelta luottamusta on oltava sekä työntekijää, työskentelyssä sovit-
tuja asioita että vaitiolovelvollisuuden toteutumista kohtaan. Särkelä (2001) yhdistää yhtä lailla 
vaitiolovelvollisuuden luottamukselliseen asiakassuhteeseen. Sosiaalityöntekijöiden mukaan 
myös työntekijän on luotettava asiakkaaseen, kun puhutaan vuorovaikutuksesta, joka toimii hy-




ihmisenä ja oman asiansa asiantuntijana. Heidän mukaansa työntekijän on tavoiteltava vuoro-
vaikutuksellista ilmapiiriä, joka perustuu keskinäiseen luottamuksellisuuteen ja on luonteeltaan 
asiakasta voimaannuttavaa. (Laitinen & Kemppainen 2010.) 
 
 Tunteiden huomioiminen asiakassuhteen vuorovaikutuksessa  
 
Haastateltavat kuvasivat vuorovaikutuksen olevan toimivaa silloin, kun empatian ja myötätun-
non tunteet ovat läsnä. Nissinen (2008 & 2012) sisällyttää sekä myötätunnon että empatiakyvyn 
osaksi toimivaa vuorovaikutussuhdetta. Myötätuntoinen työntekijä pyrkii auttamaan asiakasta, 
koska haluaa parantaa toisen oloa. Empatian avulla lisätään ymmärrystä, avoimuutta sekä ko-
kemukseen reagointia työntekijän ja asiakkaan välille, koska se mahdollistaa hetkellisen 
tarkasteluyhteyden asiakkaan aikomuksiin, tarpeisiin ja tunteisiin. Työntekijä pystyy tällöin tar-
joamaan asiakkaalle oikeaa empaattisen vasteen muotoa. (Nissinen 2008 & 2012.)  
 
”Mut kaikki edellyttää kielitaitoo ja hirveetä resurssia ottaa vastaan ja opetella. Sitten tietenkin 
pitää muistaa, että ne jotka tulee maahanmuuttajapalveluista, niin tulee todella vaikeista 
olosuhteista. Ja monella on tosi pahoja traumoja, ettei pysty edes oppimaan tai ottamaan 
vastaan. Mutta ihan sama se ois, jos mut heitettäis esimerkiks nyt Ruotsiin asioimaan, niin kyllä 
siinä tulis varmaan itku monta kertaa. Vaikka osaakin jonkun verran, mutta että tekee vieraalla 
kielellä. Ja okei, ehkä Ruotsi on vähän huono, koska se toimii samalla tavalla. Mutta jos sä tuut 
savimajasta tänne, niin sä tuut ihan eri…eihän me pystytä ikinä ees ymmärtämään kaikkee 
sitä.” 
 
Työntekijät kertoivat, että toimivassa vuorovaikutussuhteessa osapuolet kykenevät havainnoi-
maan ja tunnistamaan omia sekä toisen tunteita. Teoriaosuudessa painotus oli työntekijän 
tiedostamissa ja hallitsemissa tunteissa ja siinä, kuinka työntekijän on tärkeää tunnistaa asiak-
kaan tunteita (Nissinen 2008 & 2012; Mönkkönen 2007; Ihalainen & Kettunen 2013; Mattila 
2008; Kananoja 2010; Särkelä 2001). Kannisen ja Uusitalo-Arolan (2015) mukaan vuorovai-
kutustilanne ei ole koskaan neutraali, vaan tunteita viriää molemmissa osapuolissa (mt.). 
Sosiaalityöntekijältä ei odoteta enää ehdotonta tunteiden hallintaa tai omien näkemysten salaa-
mista, vaan asiakkaalle merkityksellinen hetki voi olla esimerkiksi työntekijän silmien 
kostuminen asiakkaan kertoessa omasta tilanteestaan (Mönkkönen 2007; Koski-Jännes & Hän-
ninen 1998, ref. Mönkkönen 2007).  
 
”…En tarkoita, että on hyvä tunteilla esimerkiksi sillä lailla, että itketään nyt ihan vallattomasti 




asiakkaalle. Saa tuoda sen empatian ja myötätunnon ja kaiken siinä työskentelyssä ilman, että 
sä kuitenkaan lähet liikaa mukaan siihen asiakkaan tilanteeseen tai jotenkin sillä lailla. Että se 
on voimistavaa. Tai se on mun mielestä se tarkoitus, että se on voimistavaa se vuorovaikutus 
kaikessaan. Et se on se tavoite kuitenkin.” 
 
Toimiva vuorovaikutussuhde antaa tilaa toisen osapuolen tunteille ja sisältää hyvää 
henkilökemiaa. Teoriaosuudessa ei ollut suoranaisesti mainintaa henkilökemian vaikutuksesta 
vuorovaikutussuhteeseen, mutta osapuolten aitous toisiaan kohtaan edistää positiivisia 
tuntemuksia heidän välillään (Kanninen & Uusitalo-Arola 2015).  
 
 Ymmärrykseen pyrkivä vuorovaikutus 
 
Haastateltujen sosiaalityöntekijöiden mukaan toimivassa vuorovaikutussuhteessa käytetään 
ymmärrettävää kieltä sekä suullisissa että kirjallisissa yhteydenotoissa. Toimivassa vuorovai-
kutuksessa käytetään sanavalintoja ja äänensävyjä toista kunnioittaen. Sosiaalityöntekijöiden 
kokemusten mukaan kehonkieltä, ilmeitä ja eleitä käytetään tietoisesti edesauttamaan suullisen 
viestin sanomaa. Vuorovaikutussuhteessa ollaan herkkiä toisen nonverbaaliselle viestinnälle, 
jolloin kertomuksesta ja mielialasta saatetaan poimia sellaisia asioita, jotka muuten tulisi tilan-
teessa ohitettua. 
 
Haastattelija: ”…Mitä se on se vuorovaikutus silloin kun se toimii? ...” 
 
H4 ”No mun mielestä se toimii silloin kun… Mä oon huomannut, että mä oon tietoisesti läsnä, 
itsestäni siis. Tiedostan asiakkaan esimerkiksi kehonkielen… Mitä se sanoo, miten se sanoo, 
äänensävy, miten itse on, miten kroppa on sijoittunut. On tietoinen siitä, mitä tilanteessa 
tapahtuu.” 
 
H5 ”Ja välittyy jopa, mitä hän ei sano. Että siellä on jotain, mutta hän ei sano sitä. Ja ehkä 
siitä voi tulla jopa itselle ajatus, että mikä se voisi olla se este. Jotenkin tosi kokonaisvaltaisesti 
on se vuorovaikutus läsnä kaikella tasolla… tunteiden ja keskustelun ja mitä vuorovaikutukseen 
nyt liittyykään. Ja sitten tietysti sillä tavalla, että pystyy itsekin elehtimään, viestittämään jo-
tenkin kaikella tasolla asiakkaalle…” 
 
Myös teoriaosuudessa korostui sanallisen ja sanattoman viestin ymmärrettävyys toimivan vuo-
rovaikutuksen kannalta. Sanattomat viestit ovat yhteneväisiä sen kanssa, mitä sanotaan. 
Asiakassuhteessa on tarkoitus kuulla ja ymmärtää toista, joten konkreettinen, arkipäiväinen ja 




myös yksilölliset sanojen käyttötavat ja niiden vaihtelevat merkitykset. Vuorovaikutus on par-
haimmillaan monipuolista ja yhteydenpito voi toteutua kohtaamisessa tai eri viestintävälineiden 
kautta. (Kanninen & Uusitalo-Arola 2015; Virjonen 1994; Collins 2009; Pohjola 2010.)   
 
5.2 Toimivan vuorovaikutuksen mahdollistajat ja esteet kunnallisessa aikuissosiaalityössä 
 Toimivan vuorovaikutuksen mahdollistajat ja esteet yksilötasolla 
 
Työntekijöiden osaamisen hyödyntäminen  
 
Luvussa 5.2 vastaan toiseen tutkimuskysymykseeni. Sosiaalityöntekijät arvioivat, että 
työparityöskentely mahdollistaa asiakkaalle parempaa palvelua, kun työntekijät voivat 
ennakoivan ja suunnitelmallisen keskustelun keinoin valmistautua tapaamiseen 
monipuolisemmin kuin yksin työskennellessään.  
 
”No jos on työpari siinä tapaamisella niin ainakin sillon. Ja tietenkin sitten jos on joku vaikee 
tai tietää jo valmiiks että on joku haastava tilanne, niin ehkä mietitään miten sitä lähdetään 
niinku ylipäätään siihen tilanteeseen. Ja vähän ehkä myös sitä omaa asennoitumista siihen.” 
 
”Niin ja mistä asioista on ehkä tarkoitus puhua ja mikä on se tavoite ja niin edelleen. että pitää 
olla tavallaan vähän suunnitelmallinen se vuorovaikutustapahtuma.”  
 
Asiakkaan tapaamistilanteessa työparit voivat myös täydentää toistensa osaamista ja 
havainnoida tarkemmin vuorovaikutustapahtuman sujumista. Asiakastapaamisen jälkeen 
työparit voivat reflektoida yhdessä työskentelytapojaan ja pohtia tapaamisen hyviä ja huonoja 
puolia. Toisaalta haastateltavat olivat huomanneet, että asiakas saattaa olla tilanteessa 
varovaisempi, jos työntekijöitä on useampi kuin yksi. Silloin työparityöskentely saattaa 
muodostua toimivaa vuorovaikutusta estäväksi tekijäksi.  
 
Haastateltavat pohtivat, että vaikeimmat tilanteet tulee usein kerrottua työparille tai muille 
kollegoille, vaikkei toinen olisikaan ollut itse tilanteessa mukana. Yksi haastateltavista painotti 
kuitenkin keskustelevansa kollegoidensa kanssa myös onnistuneesta asiakastyöstä. Myös 
positiivisten asiakastilanteiden jakaminen on toimivan vuorovaikutuksen mahdollistaja, koska 
kollegoilta voi saada mallia hyvistä toimintatavoista. Työntekijän ja asiakkaan välisen 




silloin, kun asiakas kohtaa vain yhden työntekijän kerrallaan. Yksin työskentely voi kuitenkin 
muuttua toimivan vuorovaikutuksen esteeksi silloin, kun tuen ja reflektoinnin määrä jää 
vähäisemmäksi kuin hyvässä työparityöskentelyssä. Laaksosen (2011) mukaan työntekijän 
oma ja työryhmässä tapahtuva reflektointi auttavat työntekijää tiedostamaan omia 
toimintatapojaan ja ammatillisia lähtökohtiaan. Ihalainen ja Kettunen (2013) sekä Kananoja 





Työntekijät kertoivat, että sosiaalityöntekijät kohtaavat työpäivänsä aikana erilaisissa 
elämäntilanteissa olevia ihmisiä, joilla on erilaiset avuntarpeet. Toimivan vuorovaikutuksen 
mahdollistajaksi osoittautui työntekijän kyky muuttaa vuorovaikutustyyliään tilanteeseen 
sopivaksi. Myös Collins (2009) esittää, että sosiaalityöntekijän on kyettävä muuttamaan 
vuorovaikutustyyliään asiakkaalle sopivaksi. 
 
”… Päivystävänäkin voi olla niin, että hoidat ennakolliseen liittyvän asian. Sitten sulle tuleekin 
ilmoitus kuolleesta ihmisestä, jonka omaisen kanssa sä keskustelet, ja teet hautauspäätöksiä ja 
selvität. Sitten tuleekin asunnoton tai vuokravelkakriisi siihen yhtäkkiä. Sä joudut tekemään 
yhen päivän aikana jo asioita ja vaihtamaan sitä omaakin vuorovaikutustyyliä moneen kertaan. 
…” 
 
Toimivaa vuorovaikutusta mahdollistaa, jos työntekijällä on selkeänä mielessä, mikä hänen 
roolinsa asiakkaaseen nähden on. Juhilan (2006) mukaan asiakkaan ja sosiaalityöntekijän roolit 
ovat muuttuvia, mutta niiden toteutumista rajoittavat reunaehdot. Laitinen ja Kemppainen 
(2010) ovat haastateltavan kanssa samaa mieltä siitä, että sosiaalityöntekijän tehtävänä on 
välittää asiakkaalle kokemus siitä, että työntekijä luottaa häneen ihmisenä. 
 
”… Sit kun ihminen tulee hädässä, niin mistä sinä voit tietää, onko se oikeaa vai ei. Sit pitää 
yrittää tulkita vuorovaikutuksesta, kertomuksesta. Sinähän lähdet kaikessa tässä työssä siitä, 
että asiakas kertoo totuuden. Ei me olla poliiseja.” 
 
Sosiaalityöntekijöiden kokemuksista välittyi, että nonverbaalisen vuorovaikutuksen keinoin on 
mahdollista oppia tietoisesti hyödyntämään esimerkiksi riittävän katsekontaktin ylläpitoa ja 
muokata kehonkieltään niin, että se auttaa asiakasta säätelemään tunteitaan vuorovaikutustilan-




vuorovaikutuksesta on käytettävissä ainoastaan ääni ja sen sävy, jolloin muiden nonverbaalis-
ten vihjeiden puute voi muodostua esteeksi toimivan vuorovaikutuksen synnylle. Haasteita 
luovat erityisesti sellaiset puhelinkeskustelut, joissa keskustelijoilla on eroavaisuuksia kieli-
taustoissa. Eri kulttuurien välisessä vuorovaikutuksessa on tärkeää tiedostaa kielen keskeinen 
rooli väärinymmärrysten synnyssä (Brewis 2008). 
 
Kasvokkainen vuorovaikutus on toimivan vuorovaikutuksen mahdollistaja ja haastateltavien 
kokemusten mukaan asiakkaiden puolelta toivottu vuorovaikutusmuoto. Hammar-Suutari 
(2009) selittääkin tätä sillä, että kasvokkain tapahtuvassa vuorovaikutustilanteessa on helpompi 
tulla ymmärretyksi puolin ja toisin. Haastateltavat kertoivat, että asiakkailta saatu negatiivinen 
palaute palveluista liittyy usein siihen, ettei asiakkaan toiveisiin ole suhtauduttu tosissaan. 
Työntekijä voi vaikuttaa positiivisesti vuorovaikutuksen toimivuuteen, jos hän kykenee 
kohtaamaan asiakkaan läsnäolevasti.  
 
”…Jotta se vuorovaikutus toimis hyvin ja ois vastavuoroista, niin siinä alussa pitää…olla läsnä 
… ja kohdata se ihminen niin kuin toisena ihmisenä.” 
 
Asiakastapaamisten kirjauskäytännöillä on merkitystä vuorovaikutuksen toimivuuteen. Aineis-
tossa pohdittiin, kuinka asiakkaalle saisi välitettyä läsnäolonsa ja kuuntelutaitonsa sekä 
samanaikaisesti kirjattua tapaamisella käydyt keskustelut. Haastateltavat puhuivat siitä, kuinka 
toimivan vuorovaikutuksen esteeksi voi muodostua työntekijän keskittyminen kirjauksiin sa-
malla kuin hän keskustelee asiakkaan kanssa. Kirjaamatta jättäminen voi myös vaikuttaa 
estävästi vuorovaikutukseen, jos työntekijä ei muista tapaamisella saatuja tietoja ja siinä sovit-
tuja asioita. Toimivan vuorovaikutuksen mahdollistajaksi koettiin keskittyminen kohtaamisen 
ensi minuutteihin ilman samanaikaista kirjaamista. Vuorovaikutuksen toimivuutta mahdollistaa 
myös, jos työntekijä kertoo asiakkaalle tekevänsä lyhyet muistiinpanot käydystä keskustelusta.  
 
H2 ”…Se on aika väsyttävää, kun pitää olla läsnä ja kirjata asioita, mut niin että asiakkaalla 
on se tunne, että sitä kuuntelee. Jotkut ihmiset ei yhtään tykkää siitä, että samalla kirjoitetaan, 
kun puhutaan. Mä en ainakaan muista, jos mä en kirjoita mitään.” 
 
H1 ”…Pitäis olla neljä minuuttia kirjaamatta ennen kuin rupee niin kuin mitään… Et siinä tulis 
just se kohtaaminen, koska se voi olla ensimmäinen ja viimenen kerta kun sä tapaat sitä ihmistä. 
Miten sä luot sen tilanteen siinä. Että silloin pitää ensin kohdata suurinpiirtein se neljä 






H3 ”Niin ja miten haluais, että mut itseni kohdataan suurissa murheissa ja suruissa ja 
ahdistuksissa. Niin haluanks mä, että sit se työntekijä alkaa heti kirjoittamaan? …” 
 
Organisaatiossa oli käyty keskustelua erilaisista kirjauskäytännöistä, kuten asiakkaan kanssa 
yhdessä laadituista muistiinpanoista tietokoneelle ja kyseisten kirjausten heijastamisesta 
tapaamishuoneen seinälle. Haastateltavat kokivat toimintatavan vuorovaikutusta estäväksi. 
Myös Hakkaraisen (2012) tutkimuksessa tietokoneen samanaikaisen käytön koettiin häiritsevän 
asiakkaan kohtaamista. Aineiston mukaan vuorovaikutusta estää myös, jos tilanne etenee 
jokaisen asiakkaan kanssa saman kaavan mukaan.  
 
”Et oikeasti, ihanku mä oisin joku sihteeri siinä. Mä en oikeasti pysty keskittymään niihin ja 
siis vuorovaikutus ei minun kohdalla ole ainakaan mahdollista täydellä teholla. Ja sit se vielä, 
että ois johonkin vielä heijastettuna, kirjoitetaan se mitä puhutaan, niin herranjestas sentään. 
Ihan täysin älytönkin itelle se ajatus. Niin et heijastetaan se sinne! Asiakas saattaa kertoo ehkä 
jostain karmeistakin taustoista ja tapahtumista, traagisista asioista, niin sit laitetaan näin…” 
 
Suunnitelmien kirjaaminen yhdessä asiakkaan kanssa ja kirjausten läpikäyminen koettiin 
vuorovaikutuksen toimivuutta mahdollistavaksi, jos ne tehdään erikseen sovitulla tapaamisella 
ja asiakas on tietoinen toimintatavasta.  
 
”Niin et se ois sit joku toinen tapaaminen tai joku muu, et siinä tavallaan käydään jo läpi, et 
siinä tapaamisella tehdäänkin tämmösiä asioita. Että kerrottais se auki. Ja voishan sitä tietysti 
vuorovaikutuksessakin sanoo asiakkaalle, että vaikka ois joku kipee asia, niin mä nyt kuitenkin 
kirjoitan tämän lyhyesti.” 
 
Tutkittava oli kokenut hyödylliseksi tilanteet, jossa asiakkaat pyytävät korjausta tai lisäystä 
työntekijän tekemään tilannearvioon. Asiakkaan mukaan ottaminen kirjausten tekemiseen 
koettiin mahdollistavan vuorovaikutusta ainoastaan muuta työskentelyä täydentävänä tekijänä 
ja toteutuessa asiakassuhteen myöhemmässä vaiheessa ensimmäisen tapaamiskerran sijaan. 
 
 
 Yksilöllisten tekijöiden vaikutukset vuorovaikutukseen 
 
Asiakassuhteen vuorovaikutuksen toimivuuteen vaikuttaa se, mitä sosiaalityöntekijä ja asiakas 
tuovat kohtaamiseen. Sekä persoonallisuudella että työntekijän ja asiakkaan välisellä 
henkilökemialla on merkitystä vuorovaikutustilanteessa. Myös asiakkaiden yksilölliset 




Uusitalo-Arolan (2015) mukaan vuorovaikutus ei voikaan olla koskaan neutraalia, vaan 
molemmat tuovat siihen mukanaan tunteiden käsittelykeinonsa ja tapansa hoitaa haastavia 
tilanteita.  
 
H3 ”Vaikka kuinka taitava ois vuorovaikutuksessa tai sosiaalisissa taidoissa ite, niin kyllähän 
se niinkun väkisinkin peilautuu omaan siihen…” 
 
H4 ”…Persoonaan ja henkilökemiaan.” 
 
H5 ”Niin ja se on jotenkin… Se on se mielenkiintokin tässä työssä, ja se on se millä me pelataan, 
tehdään työtä. Meidän persoonallisuuksilla…ja käytetään hyväks hyviä ja huonoja puolia.” 
 
Haastateltavat keskustelivat siitä, kuinka asiakkaan ja työntekijän väliseen vuorovaikutukseen 
vaikuttaa asiakkaan mahdollinen sairaus, riippuvuus tai onko hän vuorovaikutustilanteessa 
alkoholin tai lääkkeen vaikutuksen alaisena. Kananoja (2010) ohjaa työntekijää kauemmas 
kaavamaisesta työskentelystä, koska jokaisella asiakkaalla on oma tapansa ja mahdollisuutensa 
osallistua työskentelyyn.  
 
Sosiaalityöntekijöiden pohdinnoista selvisi, että vuorovaikutuksen toimivuuteen on 
vaikutuksensa myös sillä, osallistuuko tapaamiseen muitakin työntekijöitä kuin yksi. 
Haastateltavien kokemusten mukaan asiakkaan kertomus voi vaihdella hänen asioidessaan eri 
tahojen kanssa. Pohjolan (2010) mukaan kyseessä voi olla asiakkaan tilannekohtaisesti 
vaihtuvista minäkuvista ja todellisuuden monimuotoisista kielenkäyttötavoista, eikä asiakkaan 
tarkoituksena ole harhauttaa työntekijää. 
 
”… Yleensä se, että kenen leipää syöt sen lauluja laulat. Tarina voi olla täällä toisenlainen, 
kuin diakonin luona tai psykiatrian poliklinikalla.” 
 
Sosiaalityöntekijöiden näkökulmasta asiakkaiden ennakkoluulot ja asenteet työntekijöitä tai 
heidän edustamaansa organisaatiota kohtaan voivat olla esteenä vuorovaikutuksen 
toimivuudelle. Rostilan (2001) mukaan asiakkaan kielteinen asennoituminen työntekijää 
kohtaan voi vaikeuttaa työskentelyä, koska asiakas voi olla työntekijän seurassa varuillaan ja 
jättää kertomatta yhteistyön kannalta tärkeitä tietoja ja tunteita. 
 
”Ja sitten asiakkaiden ennakkoluulot liittyen tiettyihin työntekijöihin, että sen huomaa 
esimerkiksi verkostotapaamisilla välillä, että asiakkailla voi olla juuri 




lastensuojeluntyöntekijä on viisi minuuttia myöhässä, niin siinä on ehitty haukkuu se jo kaiken 
pahan aluks ja juureks.” 
 
Aineistossa vuorovaikutussuhteeseen koettiin vaikuttavan myös asiakkaiden ikä, joka 
näyttäytyy erityisesti asiointikäyttäytymisessä. Asiointikäyttäytyminen voi olla esteenä 
vuorovaikutuksen toimivuudelle, jos asiakas jättää esimerkiksi saapumatta ajanvaraukselle 
ilman ennakkoilmoitusta.  
 
Työntekijän hyvä terveydentila ja hyvinvointi ovat toimivan vuorovaikutuksen mahdollistajia. 
Esteitä vuorovaikutustilanteessa ovat työntekijän väsymys, negatiivinen mieliala ja heikentynyt 
terveydentila esimerkiksi flunssan vuoksi. Teoriaosuudessa esitettiin, että työntekijän 
jaksamisesta huolehtiminen on olennaista (Simola & Kinnunen 2005). Työntekijän jaksamiseen 
liittyen on huomioitava, että työntekijä ja asiakas vaikuttavat jatkuvasti toistensa tunneilmaisun 
säätelyyn, kun on kyse kahdensuuntaisesta vuorovaikutuksesta (Kanninen & Uusitalo-Arola 
2015).  
 
H4 ”On tosi tärkeetä pitää huolta omasta terveydestään ja hyvinvoinnistaan. Se on tavallaan 
yks tekijä siihen, että se mahdollistaa sitä kohtaamista.” 
 
H5 ”Mut se korostuu tässä työssä hirveesti, että jos sulla on flunssa tai muu, niin se väsymys 
ja kaikki mielialat ja nää. Jossain toisessa työssä sä voit…mut ku tässä pitää ajatella koko ajan, 
tässä on ajattelutyötä, olla tosiaan läsnä se vuorovaikutus. Jos ei sitten ole vaikka ihan 
kunnossa itse tai on flunssaa tai tämmöstä, niin sitten ei pysty antamaan semmosta työpanosta 
mitä haluaisi ja kuuntelemaan sitä asiakkaan tilannetta sillä tavalla kuin olisi tarve.” 
 
Haastateltavien näkökulmasta edellä mainitut esteet on jätettävä kertomatta asiakkaalle, koska 
asiakas voisi kokea sen omien ongelmiensa vähättelynä. Työntekijän onkin arvioitava, kuinka 
paljon yksityiselämästään kannattaa asiakkaalle kertoa (Ihalainen & Kettunen 2013).  
 
 
Yhteistyösuhteen rakentaminen ja ylläpitäminen 
 
Toimivan vuorovaikutuksen mahdollistaja on työntekijän kyky tunnistaa ero siinä, milloin asia-
kas ei halua tehdä jotain ja milloin on kyse asiakkaan yksilöllisiin ominaisuuksiin liittyvästä 
rajallisuudesta. Ihalaisen ja Kettusen (2013) mukaan tilanneherkkyys on tärkeää arviointia teh-
dessä. Liiallinen tukeminen voi johtaa asiakkaan passivoitumiseen, kun taas liian vähäinen tuki 





”Tai jollain voi olla niin paha paniikkikohtaus, et se pystyy istuu 5 minuuttia paikoillaan ja sit 
se lähtee. Tai käy haukkaa vähän happee ja tulee sit takaisin. Ja joskus se on sitä, että istutaan 
se viis minuuttia. Niin kuin ollaan siinä ihan rauhassa ja varataan uus aika. Ja sit se asiakas 
tietääkin jo, ettei tarvi pelätä ja se ehkä pystyykin jo seuraavalla kerralla olemaan pidempään. 
Pitää tosi paljon osata lukee sitä tilannetta.” 
 
Työntekijä mahdollistaa vuorovaikutuksen toimivuutta huomioimalla asiakkaan tilanteen 
työskentelykeinoissaan. 
 
”… Kannattaako vaikka, että asiakas kirjoittaa ylös tai sosiaalityöntekijä kirjoittaa ylös, että 
”nyt sä menet sinne, teet tämän ja tämän”. Koska just jos on se semmonen tilanne, että on 
paljon hätää ja ei pysty ehkä ottamaan vastaan sitä kaikkee kerralla mitä me hänelle kerrotaan 
siinä tunnin ajalla. Että puolet jää ehkä mieleen ja puolet on jo niinku, että mitähän hän nyt 
sanoi. Että yrittäis silleen pikkuhiljaa saada ne asiat eteenpäin. Tai sit sanotaan, että hei mä 
soitan sulle huomenna ja sit katotaan tai näin. Tai varataan uus aika ja katotaan miten menee 
niinku.”  
 
Asiakkaan tunteminen ja intensiivinen työskentely ovat tulosten mukaan toimivan vuorovaiku-
tuksen mahdollistajia. Asiakasta on tavattava tarpeeksi usein, jotta toimiva vuorovaikutus 
mahdollistuu. Harvat tapaamiskerrat ja pinnallinen vuorovaikutus voivat muodostua esteeksi 
vuorovaikutuksen toimivuudelle.  
 
 
Ymmärrettävä kielellinen ilmaisu 
 
Sosiaalityöntekijä kertoi miten väärät sanavalinnat ja hetkittäiset sävyerot puheessa voivat 
muuttaa tapaamisen tunnelmaa. Toimivan vuorovaikutuksen mahdollistajana koettiin 
työntekijän tarkkaavaisuus sanavalintojen käytössä. Mönkkösen (2007) mukaan on tärkeää 
avata käytettyä terminologiaa, koska samojen sanojen käyttö ei takaa sisällöllistä 
yhteneväisyyttä. Haastateltavat korostivat kielellisiä haasteita asiakassuhteen 
vuorovaikutuksessa. Vuorovaikutuksen toimivuuden esteenä voivat olla työntekijöiden 
käyttämä viranomaiskieli, vaikeat lauserakenteet, erilaiset kielitaustat ja virheelliset oletukset 
yhteisymmärryksestä. Mönkkönen (2007) ja Virjonen (1994) selventävät, ettei näennäinen ja 
pinnallinen yhteisymmärrys johda tavoiteltuun lopputulokseen. Toimivan vuorovaikutuksen 
mahdollistajina aineistossa esiintyvät tulkin käyttö, ymmärryksen varmistaminen 





”H3 Me puhutaan paljon lyhenteillä ja meidän palveluiden nimillä. Meidän kieli… Tai itsekin 
puhun usein tosi vaikeilla lauserakenteilla ja huomaan sit ehkä, et se asiakas ei ymmärrä ja sit 
pitää miettiä… 
 
H5 Mitä käsitteitä… toimeentulotuen käsitteitä, laskelmista, tuloylijäämistä puhutaan, et hyvä 
jos itse tiedetään välillä mistä puhutaan.  
 
H3 Paljonhan me tietenkin käytetään visuaalista, tai että tulostetaan laskelmaa ja käydään sitä 
läpi…  
 
H2 Sen huomaa, että tää meidän kieli on niin vaikeeta. Vaikka ois pitkää taustaa 
toimeentulotukiasiakkaana, niin tapaamisilla pitäis keskittyy jo tosi monimutkasiin ongelmiin. 
Mä aina alotan siitä, että me käydään läpi viimeisin toimeentulotukipäätös, et mihin asti se on 
voimassa, mitä ne on saanu. Ja sit usein ihmisillä on kysymyksiä, et hei mä en oo ymmärtäny 
tätä ja tätä kohtaa. Se meidän virastokieli aiheuttaa sen, että monen on vaikea ymmärtää, et 
miten nää mun asiat onkaan nyt menny.” 
 
Toimivan vuorovaikutuksen esteeksi haastateltavat kuvasivat omien keinojensa 
riittämättömyyttä päästä asiakkaan kanssa yhteisymmärrykseen. Collins (2009) esittää 
ratkaisuksi tarkkaavaista vuorovaikutustilanteen havainnointia, jonka avulla sosiaalityöntekijä 
tavoittaa asiakkaan yksilöllisiä ominaisuuksia vuorovaikutustavoissa. Yksilöllisten 
ominaisuuksien tiedostamista voi hyödyntää jatkotyöskentelyssä.  
 
”Puhutaan ja ei saa tahtoonsa läpi. Se, että vaikka yrittäis millä tavalla selittää ja kertoa, niin 
se on kuin teflon. Että se ei mee vaan.” 
 
Erilaiset kielitaustat sosiaalityöntekijän ja asiakkaan välillä on huomioitava 
vuorovaikutustilanteissa. Haastateltavat pohtivat, että erityisesti kulttuuritulkkien käyttö 
mahdollistaisi toimivamman vuorovaikutuksen, koska tulkit voisivat selventää asiakkaille 
kulttuurien eroavaisuuksia. Vuorovaikutuksen esteeksi kuvattiin myös se, että asiakkaiden 
saadessa suomenkielisen toimeentulotukipäätöksen kotiinsa, he eivät saa sitä käännettyä 
ymmärrettävään muotoon. Työskentelyn sujuvuus estyy, kun tapaamisella asiakkaan ovat 
vaikuttaneet ymmärtävän mitä sosiaalityöntekijän kanssa tulkin välityksellä keskustellaan, 
mutta kielitaidon puutteet ja kielitaitoisen verkoston vähyys hankaloittavat työskentelyä 
tapaamisen ulkopuolella. Myös Brewis (2008) on huomioinut monikulttuurisuuden vaikuttavan 
asiakassuhteeseen tuoden siihen erityispiirteitä kulttuuritaustan, kielen, kommunikointitapojen 





Tapaamisella voi vuorovaikutuksen esteeksi muodostua väärinymmärrykset työntekijän ja 
asiakkaan välillä, kun keskustelut käydään tulkin välityksellä. Haastateltu sosiaalityöntekijä 
kuvasi tilannetta, jossa hän koki onnistuneensa nonverbaalisessa vuorovaikutuksessa ja 
saaneensa välitettyä asiakkaalle huolen tilanteen vakavuudesta. Kuitenkin tapaamisella ollut 
asioimistulkki oli huomioinut, että asiakas vastaa ”kyllä ymmärrän”, vaikka ei oikeasti 
ollutkaan ymmärtänyt. Tällöin vuorovaikutuksen esteeksi muodostui erilainen 
vuorovaikutustyyli, jonka havaitseminen olisi ollut hankalampaa ilman tulkin kertomaa 
havaintoa. Vuorovaikutuksen mahdollisti tulkki, joka tulkkaamisen lisäksi havainnoi ja toimi 
kulttuurin välittäjänä. Sosiaalityöntekijän kuvaus tilannetta seuranneesta pohdinnasta jatkuu 
seuraavassa sitaatissa.  
 
”… Juuri se, että kuinka paljon tämmösiä tapaamisia oikeesti on. Että minulla oli se oletus, 
että asiakas ymmärtää ja vuorovaikutus on mennyt loistavasti. Se on vielä välittynyt se minun 
tällä kaikella katseella ja sanoilla ja näin. Mutta sitten kun tulkki tulkkaa, niin miten se on 
välittynyt se tieto, ei mitään tietoa siitä. Tällaisiinkaan asioihin meillä ei ole aikaa ja 
mahdollisuuksia syventyä niin ku maahanmuuttajien kanssa.” 
 
Toinen haastateltava antoi esimerkin, kuinka sosiaalityöntekijä voi mahdollistaa toimivan 
vuorovaikutuksen toteutumista. Este toimivuudelle voi olla, jos työntekijä kysyy asiakkaalta 
suoran kysymyksen ”oletko ymmärtänyt”. Vuorovaikutuksen toimivuuden mahdollistajana voi 
olla, jos työntekijä sanoo asiakkaalle, että ”voisitko kertoa omin sanoin, mitä äsken sinulle 
kerroin”. Ihalainen ja Kettunen (2013) kuvaavat edellä mainitun kaltaista mahdollistajaa 
ymmärryksen varmentajana ja jäsentävänä kertauksena puheenvuorolle.  
 
Aineistossa pohdittiin toimivan vuorovaikutuksen esteitä siitä näkökulmasta, jos työntekijä 
työskentelee toisella kielellä kuin hänen äidinkielensä on ja tapaamisella käytetään lisäksi 
kolmannen kielen tulkkia. Asian välittäminen oikeanlaisessa muodossa voi estyä, jos 
käännöstöitä on tehty useampia ennen viestin päätymistä asiakkaan tulkittavaksi.  
 
”Sit mä mietin sellasta, niinku tohon vuorovaikutukseen, kun melkein puolet meidän asiakkaista 
täällä on maahanmuuttajia. Ja joidenkin työntekijöiden varmaan suurin osa asiakkaista on 
maahanmuuttajia, niin sekin taas asettaa omat haasteensa vuorovaikutukselle. Sit mä aattelin 
ehkä teitä, kun teillä on äidinkieli ruotsi, niin puhutte suomea tapaamisella. Se suomi vielä 
tulkataan jollekin muulle kielelle, eikä sitä aina tiedä, että mitä se tulkkikaan aina tulkkaa. 
Vaikka puhuttekin sujuvaa suomea, mutta ette kuitenkaan toimi teidän äidinkielellä. Että tuoko 
se siihen vuorovaikutukseen vielä jotain omia haasteita, kun tuntuu, että vaikka äidinkieli on 





Työntekijöiden käyttämän kielen lisäksi asiakkailla on oma yksilöllinen tyylinsä puhua ja tehdä 
sanavalintoja.  
 
”…Kyllä sen itekin huomaa, että joillakin asiakkailla, jos on vaikka jotain ADHD:ta tai 
vastaavaa, että sitten vauhti on aivan hirveän nopea. Sitten ei meinaa itse pysyy mukana. Ei 
saa kirjattua sitä vauhtia, kun mennään, vaikka voi olla hyvinkin tärkeetä informaatioo. Mä 
huomaan, että välillä kun asiakkaillakin on näitä omia lyhenteitä…alan sanastoa liittyen 
huumeisiin tai sairauksien lääkityksiin tai hoitopaikkoihin…Välillä on vaikea pysyä mukana, 
kun tietää, että nytten tuli jotain tärkeetä informaatiota. Kuinka mä saisin kysyttyä nytten tota 
niin, että vuorovaikutus ei kärsisi hirveesti.” 
 
Haastateltavan puheenvuorosta ilmeni, että asiakkaiden käyttämät lyhenteet ja sanat voivat olla 




Tunteiden tiedostaminen ja sääteleminen asiakassuhteessa 
 
Toimivan vuorovaikutuksen mahdollistajana nähtiin sosiaalityöntekijöiden näkökulmasta 
työntekijän kyky säädellä asiakkaan tunteita. Teoriaosuudessa puhuttiin työntekijän kyvystä 
kuunnella ja vastata asiakkaan kertomukseen tunnetiloja säätelevästi (Kanninen & Uusitalo-
Arola 2015).  Sosiaalityöntekijöiden puheenvuoroista oli tulkittavissa, että pyrkimys ymmärtää 
asiakkaan taustaa auttaa vuorovaikutustilanteessa. Työntekijän empatiakyvyn käyttö 
mahdollistaa toimivan vuorovaikutuksen toteutumista. Nissisen (2008 & 2012) mukaan 
empaattinen vuorovaikutus saa asiakkaalle parhaimmillaan tunteen siitä, että työntekijä on 
tavoittanut asiakkaan perimmäiset ajatukset, tunteet ja kokemukset. Ymmärryksen 
ilmaiseminen on tärkeää vuorovaikutussuhteelle.  
 
”Mutta sitten, mä en ota niitä henkilökohtasesti niitä, vaikka asiakas kriisissään huutaa, koska 
mä ymmärrän, että se on kriisissä.” 
 
Asiakkaiden aiempien kokemusten siirtyminen asiakassuhteeseen voi aiheutua 
vuorovaikutuksen esteeksi. Nissinen (2008) ja Kanninen & Uusitalo-Arola (2015) käyttävät 
käsitettä transferenssi tilanteesta, missä aiemmat ihmissuhdekokemukset siirtyvät myös 
tuleviin vuorovaikutustapahtumiin. Tällöin asiakas voi tiedostamattaan toistaa tuttuja asetelmia 




siirtotunteita ja ottamaan niitä tarvittaessa jopa asiakkaan kanssa puheeksi. Haastateltava kertoi 
kokemuksensa siitä, kuinka osa asiakkaista odottaa työntekijän tekevän asiat heidän puolestaan.  
 
”…Monet niistä osais sen tehä, mut ne jostain syystä haluu, et joku sanoo et tee näin…tietyt 
asiakkaat. Niin sit välillä se turhauttaa, kun asiakas tulee ja sanoo, että voitko soittaa sille mun 
vuokranantajalle, voitko sinä tehdä näin, miksi minun pitää erikseen käydä. Vähän niinku 
tyrkätä semmoseen omatoimisuuteen semmosta ihmistä, joka kykenee siihen.” 
 
Asiakas on saattanut tottua elämänhistoriansa aikana siihen, että toisten ihmisten toiminta 
auttaa hänet ongelmista. Jos asiakas passivoituu odottamaan työntekijän toimivan hänen 
puolestaan, tulisi työntekijän tunnistaa vastatunteensa. Tällöin työntekijä voi muokata 
toimintaansa siten, etteivät asiakkaalle tutut vuorovaikutusasetelmat pääse toteutumaan. 
(Nissinen 2008.) Aineistossa käsiteltiin sosiaalityöntekijän vastatunteita myös sellaisten 
tilanteiden kautta, joissa asiakas purkaa tunteitaan työntekijään kielteisellä tavalla. Asiakkaan 
ja työntekijän välinen työskentely estyy, jos tunteiden ilmaiseminen ylittää sietokyvyn ja 
vuorovaikutustilanne joudutaan keskeyttämään sen vuoksi. Työntekijältä vaaditaan myös 
jämäkkyyttä suhteessa asiakkaaseen (Särkelä 2001) sekä tietoista empaattista työskentelyä, 
jonka kautta työntekijä säilyttää omaa jaksamista suojaavan ammatillisen etäisyyden (Nissinen 
2008 & 2012).   
 
”Mut siis jos se asiakas huutaa, niin kyllähän se siinä omassakin kropassa rupee näkymään. 
Ja eihän me mitään robotteja olla, että kyllähän sitä joskus on joutunut itekin heittämään 
jonkun asiakkaan ulos. Kun menee aivan täysin yli.” 
 
Sosiaalityöntekijän on arvioitava vuorovaikutuksen etenemistä ja tarvittaessa keskeytettävä 
toimimaton tilanne. Tilanteen rajaaminen voi mahdollistaa jatkotyöskentelyn, kun molemmat 
osapuolet saavat rauhassa käsitellä tunteensa. Vuorovaikutuksen toimivuus voi estyä, jos 
tilanteen annetaan jatkua liian pitkälle.  
 
”Ja mä itse koen, että mä annan asiakkaiden huutaa vähän turhankin paljon. Se on vaikeeta 
lopettaa se tilanne, jos on itellä se tunne, että se asiakas ei oo saanut vielä sitä informaatiota, 
mitä mä haluun sille antaa ja mihin sillä on oikeus.”  
 
Kuten tutkittavan sitaatista välittyy, on sosiaalityöntekijän tehtävänä neuvoa ja ohjata asiakasta 
tilanteessaan (Väisänen & Hämäläinen 2008). Työntekijän on tasapainoteltava sopivassa 
suhteessa etäisyyden ja läheisyyden kanssa, jotta hän pysyy inhimillisenä ammattilaisena, mutta 





 Toimivan vuorovaikutuksen mahdollistajat ja esteet organisaatiotasolla 
 
Työntekijöiden vaihtuvuuden vaikutukset asiakassuhteeseen 
 
Aineiston keskusteluiden mukaan työyhteisössä vallitsee työntekijöiden nopeatahtinen vaihtu-
vuus, joka vaikuttaa estävästi toimivan vuorovaikutuksen rakentamiseen, koska vaihtuvuus 
lisää entisestään ajankäytöllisiä haasteita ja suuntaa työntekijöiden voimavaroja asiakastyöstä 
toisaalle. Työntekijöiden kokemusten mukaan työpaikan kulttuuriin kuitenkin kuuluu, että 
työntekijöiden vaihtuvuuden merkityksestä vaietaan tai sitä vähätellään. Haastateltavat pohti-
vat, miten uusien työntekijöiden perehdyttäminen on vain yksi osa-alue kokonaisuudessa. 
Heidän voimavarojaan haastavat myös luopumisen tunteet läheisen työkaverin lähdöstä sekä 
tutustuminen uuteen ihmiseen, jolle on tärkeää luoda paikka arvostettuna tiimin jäsenenä.  
 
Sosiaalityöntekijöiden kokemuksia selittää tieto, että sosiaalityössä on ollut jo useamman vuo-
sikymmenen ajan pula muodollisesti pätevistä työntekijöistä (Raunio 2009). Epäpätevien 
työntekijöiden runsaus lisää työntekijöiden vaihtuvuutta, kun virkoja jätetään täyttämättä ja si-
jaisille laaditaan määräaikaisia työsopimuksia. Kokeneet työntekijät kuormittuvat entisestään, 
koska lakisääteiset palvelut on taattava asiakkaille myös uusien työntekijöiden perehdyttämisen 
ohessa. Laadukkaiden palveluiden ja sosiaalityön osaamisen turvaaminen vaarantuu, jos hen-
kilöstöresurssit ovat riittämättömiä, vaihtuvia ja epäpäteviä. (Kemppainen ym. 2007.) 
Haastateltavat pohtivat, että niukkojen työntekijäresurssien vuoksi systeemi on haavoittuvainen 
poissaoloille ja muutoksille.  
 
Työntekijöiden vaihtuvuuden haasteet voivat ilmetä myös suoraan asiakassuhteessa. Haastatel-
tavat olivat huomanneet, että asiakkaat reagoivat työntekijämuutoksiin eri tavalla. Asiakkaan 
kokemukset aiemman työntekijän työskentelytavoista ovat luoneet odotuksia jatkotyöskente-
lylle, jolloin odotusten toteutumattomuus aiheuttaa asiakkaassa pettymyksen tunteita 
työntekijävaihdoksen yhteydessä. Haastateltava oli kokenut joidenkin asiakkaiden kohdalla, 
että edellisen työntekijän käyttämä väljempi harkintatyyli oli vaikeuttanut asiakkaan suhtautu-
mista uuteen työntekijään. Asiakkaat ovat saattaneet verrata uudelle työntekijälle aiemman 




ja asiakkaat voivat kokea kuormittavana uuden vuorovaikutussuhteen rakentamisen, johon si-
sältyy uusien pelisääntöjen sopiminen ja toimivien vuorovaikutustyylien löytyminen. 
Asiakassuhteiden jatkuvuus koettiin toimivan vuorovaikutuksen mahdollistajaksi. 
 
Työntekijöiden vaihtuvuus näyttäytyy myös teoriatiedon valossa rasitteena sekä asiakkaan että 
työntekijän kannalta (Kemppainen ym. 2007; Kananoja ym. 2010). Sosiaalityöntekijän vaihtu-
minen herättää asiakkaassa tunteita, joten sekä lähtevän että saapuvan työntekijän tulisi antaa 
asiakkaalle mahdollisuus riittävään asian käsittelyyn. Asiakas saattaa kohdistaa negatiiviset 
tunteensa erityisesti uuteen työntekijään, vaikka tunteiden todellinen lähde on harvoin työnte-
kijä ihmisenä. Asiakas voi kokea epämiellyttäväksi muutoksen ja purkaa siihen liittyviä 
tunteita. Tällöin auttaa, että asiakkaan kokemat tunteet tulevat kuulluiksi ja käsitellyiksi, ettei-
vät ne muodostu esteeksi toimivan vuorovaikutuksen rakentumiselle. (Kananoja ym. 2010.)  
 
Sosiaalitoimiston työntekijöiden kokemus oli, että huolelliset kirjaukset vähentävät asiakkaalta 
asioiden uudelleenkertausta, koska uusi työntekijä voi perehtyä aiemmin tehtyyn asiakastyöhön 
ennen asiakkaan tapaamista. Työskentelyn jatkuvuuden kannalta tilannearvioiden ja suunnitel-
mien laadukkuudella ja ajantasaisuudella on merkitystä. Työn jatkuvuuden merkitys 
asiakassuhteelle saa vahvistusta myös teoriatiedosta, koska vuorovaikutuksen toimivuuden ja 
luottamuksellisuuden esteenä voi olla se, että asiakas ei kykene luottamaan yhteistyön jatku-
vuuteen tai hän ei jaksa kerta toisensa jälkeen selittää elämäntilannettaan uudelle työntekijälle. 
(Kananoja ym. 2010.)  
 
”Oon samaa mieltä, että se on ihan hyvä lukee niitä muistiinpanoja ja tilannearvioita ennen 
kuin asiakas tulee. Se on tietysti tosi hienoa, kun tietää edes vähäsen ja saa jotain käsitystä, jos 
tää on ihan uus asiakas.” 
 
Sosiaalityöntekijät pohtivat aiempien kirjausten ilmentävän asiakassuhteen historiaa ja toimin-
tatapoja, joihin perehtymisellä on hyvät ja huonot puolensa. Jotkut asiakkaat ovat saattaneet 
olla väärinymmärrettyjä, jolloin työntekijän on kyettävä ottamaan jokainen tilanne uutena ja 
annettava asiakkaalle uusi mahdollisuus. Myös asiakkaan on puolestaan kyettävä antamaan 
työskentelylle uusi mahdollisuus, jos hän tavoittelee aiemmasta poikkeavaa tulosta työskente-
lylle.  
 
”Mulla kävi kans nyt syksyllä, mulla oli kotikäynti. Sit monet oli kertonu jo aikaisemmin tästä 




käsityksen. Okei, se tilanne oli muuttunut. Se oli hyvä, että mulla oli sitä taustatietoa, mutta 
kuitenkin siinä tuli niin paljon uuttakin tietoa.” 
 
Kuten haastateltavan sitaatista käy ilmi, on jokainen vuorovaikutustilanne ainutkertainen ja si-
doksissa vuorovaikutussuhteen osapuoliin. Myös muiden työntekijöiden kirjauksia tulkittaessa 
on tärkeää muistaa, etteivät tekstit ole koskaan irrallisia dokumentoijan omaan elämänhistori-
aan ja kokemuksiin nähden. Edellä mainittuja kirjauksia lukiessa on lisäksi huomioitava, että 
osa tapaamisella käydyistä keskusteluista ja tapahtumista jää väistämättä tekstin ulkopuolelle. 
(Laaksonen ym. 2011; Kääriäinen 2005.) 
 
 
Laadukkaan asiakastyön perustana tukevat työolosuhteet 
 
Tulosten mukaan työolosuhteilla on vaikutuksensa asiakassuhteeseen. Työyhteisön tuki koet-
tiin haastateltavien puheissa tärkeäksi mahdollistajaksi ja sama tekijä esiintyi myös Väisäsen ja 
Hämäläisen (2008) tutkimuksessa. Haastatellut puhuivat liian tiukkojen aikaresurssien estävän 
asiakastapauksista keskustelemista. Myöskään vallitsevat työnohjauskäytännöt eivät tukeneet 
asiakastilanteiden käsittelyä, koska ryhmä koostui eri ammattiryhmistä, joiden tarpeet osoittau-
tuivat liian heterogeenisiksi. Teoriaosuudessa selvitettiin, että työnohjaus kohdennetaan 
yleensä osallistujia puhututtaviin aiheisiin, jotka voivat liittyä asiakastilanteisiin tai työyhtei-
söön. Työnohjauksen tarve perustuu psyykkisesti kuormittaviin työtehtäviin. (Ihalainen & 
Kettunen 2013; Karvinen-Niinikoski & Salonen 2007.) Haastateltavat pohtivat, että taloudelli-
nen tehokkuusajattelu on näkynyt johtamiskulttuurissa sekä työn arviointikriteereissä. Niiranen 
(2011) vahvistaakin tehokkuuden ja vaikuttavuuden vaatimusten kiristyneen julkisella sekto-
rilla. Haastateltavat kertoivat sillä olevan estävä vaikutus työn laadulliseen arviointiin, joka olisi 
tärkeää toimivan vuorovaikutussuhteen kannalta. 
 
H3 ”…Tavallaan sen meidän työn arviointikriteerit on jossakin muussa kuin siinä vuorovaiku-
tuksessa mikä on paljoltikin sitä mitä me tehdään.” 
 
H4 ”Tuntuu, että organisaatio on keskittynyt tehokkuuteen ja määrään.” 
 
H3 ”Ja ylipäätään se niin ku tapa mitä nykyään arvostetaan. Ja se, että asiakasmäärät kasvaa, 
mut ei nähdä sen laadun merkitystä.” 
 
H2 ”…Eikä sitä laatua näy missään arvioinnissa. Niin se on kuitenkin se kohtaaminen asiak-




on meidän työtä, se asiakkaan kuunteleminen, kohtaaminen. Niin missään ei näy sen laatu. Ja 
se laitetaan tällä hetkellä ahtaalle tässä työssä nimenomaan kun se arvioidaan numeroin.” 
 
Haastateltavat kuvasivat toimivan vuorovaikutuksen mahdollistajaksi työskentelyn eettisyy-
den, jonka toteutumista on punnittava vuorovaikutustilanteissa. Työn tavoitteiden asettelussa 
koettiin olevan eroja työntekijän ja organisaation välillä. Työntekijät kokivat, että organisaation 
tavoitekeskiössä on toimeentulotuen käsittely, jolloin sosiaalityöntekijöiden työaikaresurssi 
priorisoidaan liian helposti toimeentulotukipäätöksiin asiakastapaamisten sijaan. Haastateltavat 
katsoivat organisaation tavoitteiden eroavan työntekijöiden tavoitteista, jonka nähtiin vaikeut-
tavan sosiaalityöntekijöiden tosiasiallisen työnkuvan näkyväksi tekemistä. Sosiaalityöntekijät 
kokivat tavoite-erojen asettuvan esteeksi myös toimivalle vuorovaikutukselle, koska yhteistyö-
kumppaneiden näkemys aikuissosiaalityön vastuualueesta kapeutuu taloudellisen tuen 
käsittelyyn. Ojurin (1996) mukaan jokaisessa organisaatiossa on oma kulttuurinsa alakulttuu-
reineen ja tavoitteen asetteluineen, jonka vuoksi jokaisen työntekijän on ratkaistava oma 
suhtautumisensa olemassa oleviin tavoitteisiin. Arviointiperusteissa painavat asiantuntijuus, 
ammatti-identiteetti ja organisaation hyödyt.  
 
Työparityöskentely nähtiin sosiaalityöntekijöiden puolelta pääosin toimivaa vuorovaikutusta 
edistäväksi, mutta suuren työmäärän koettiin estävän sen toteutumista. Sosiaalityöntekijöiden 
ja sosiaaliohjaajien kalentereiden yhteensovittaminen on koettu vaikeaksi, koska kummankin 
ammattiryhmän vastuulla olevien muiden työtehtävien hoito lisää ajankäytöllisiä haasteita. So-
siaalityöntekijöiden näkökulmasta asiakassuhteen toimivaa vuorovaikutusta mahdollistaa 
itsenäinen työajan suunnittelu, koska jokainen vastaa oman kalenterin ajanvarauksista. Lisäksi 
liukuva työaika koettiin työolosuhteista asiakassuhteiden vuorovaikutusta edistäväksi tekijäksi. 
Väisäsen ja Hämäläisen (2008) mukaan työjärjestelyillä on havaittu olevan vaikutusta työssä 
jaksamiseen.   
 
”Se on tosi kiva kans, kun meillä on siis tavallaan liukuva työaika. Voi tulla vähän aikaisemmin 
ja lähtee vähän aikaisemmin. Tai sit välillä sattuu tulemaan vähän plustunteja, niin se hyvä 
puoli on siinä, että sitten voi pitää saldovapaan ja levätä sen päivän.” 
 
Toisaalta työajan tasapainottamisen koettiin vaativan suurta aktiivisuutta, omaa harkintakykyä 





”… Ei tarvita kun se yks kriisiasiakas yhelle viikolle, joka tulee sillä viikolla, joka saattaa viedä 
mammuttiajan semmosesta asiasta, joka olisi pitänyt saada sillä viikolla tehtyä. Ne on vaan 
pakko hoitaa. …” 
 
Äkilliset kriisitilanteet vaikuttavat haastateltavien mukaan sosiaalityöntekijöiden ajankäyttöön. 
Suunnittelemattomat tilanteet edellyttävät työntekijältä työtehtävien priorisointia. Niemelän ja 
Hämäläisen (2001) mukaan liiallinen työ- ja asiakasmäärä sekä työtehtävien hoitoa 
keskeyttävät ulkopuoliset tekijät kuormittavat sosiaalitoimistojen työntekijöitä.  
 
 
Tuki ja kontrolli 
 
Sosiaalityöntekijät kokivat työtä ohjaavan linjaukset, jotka perustuvat omaan harkintaan, työ-
yhteisön yleiseen mielipiteeseen sekä organisaation ja yhteiskunnan määrittämiin raameihin. 
Koettiin, että sosiaalityöntekijöiden on jopa helppo piiloutua byrokratian taakse ja tukeutua 
tiukkoihin linjauksiin, vaikka muitakin keinoja olisi mahdollista käyttää. Edellä mainittu voi 
olla este vuorovaikutuksen toimivuudelle. Tiukoille linjauksille vastapainoksi sosiaalityönteki-
jät kuvasivat asiakkaan positiivista vahvistamista, joka on toimivan vuorovaikutuksen 
mahdollistaja. Ihalaisen ja Kettusen (2013) mukaan asiakkaan voimavarojen vahvistamisen nä-
kökulmasta voi olla hyödyllistä kohdentaa katse asiakkaan elämäntilanteen positiivisiin puoliin, 
jotta liiallinen ongelmapuhe ei käänny työskentelyä vastaan.  
 
”… Mieluummin se, että tuetaan ihminen esimerkiks kotoa ensin vaikka kuntosalille tai ensin 
vaikka uimaan. Sit ehkä pikkuhiljaa työllisyyspalveluihin maksamalla sit se joku matkakortti 
tai muu. Niin se on paljon tehokkaampaa kuin se, että vedetään kakskytprossaa perusosasta 
pois ja niin kuin rankaistaan. Kun mieluummin lähetään tukemaan siihen motivaation syntymi-
seen.” 
 
Aineistossa painottui työntekijöiden kokemus siitä, että asiakkaaseen kohdistuva kontrolli on 
myös asiakasprosessiin liittyvä keino sitouttaa asiakas työskentelyyn. Haastateltavat kokivat, 
että kontrolloinnilla on merkitystä työskentelyssä ja kontrollin puute voi näyttäytyä jopa vuo-
rovaikutuksen esteenä. Asiakas, jolla on sellaisia sosiaalisia ongelmia, joiden ratkaisemiseksi 
työntekijä on arvioinut tapaamismuotoisen työskentelyn tärkeäksi, voi hyötyä suunnitelmalli-
sesta kontrollointitoimenpiteestä. Jos asiakkaalle tehtäisiin useamman kuukauden ajalle 




saattaa jättää tulematta ajanvaraukselle, koska taloudellinen puoli on turvattu.  Kontrollointi-
toimenpide voisi tällaisessa tilanteessa olla tiheämmin tehdyt toimeentulotukipäätökset, jolla 
sitoutetaan asiakkaita saapumaan tapaamisille ja vuorovaikutus mahdollistuu. Tuen ja kontrol-
lin yhdistäminen on sosiaalityöntekijöiden näkökulmasta myös neuvottelua asiakkaan kanssa, 
joka voi parhaimmillaan toimia vuorovaikutuksen mahdollistajana.  
 
”Esim. matkalippuhan voi olla, että asiakas käy A-klinikalla tai Vamoksella. Niinku yrittää 
saada asiat kuntoon…” 
 
”Ja kyllä minun mielestä pitää joskus se vastuu ja velvollisuus. Että myönnän sen, niin sun 
pitää tehdä näitä asioita ja otat osaa tällä tavalla. Et pakkohan se on tehdä niin. Tosiaan niin 
ku puhuit siitä, että on aikuisista ihmisistä kyse. Niin se, että välillä kasvatetaan, opetetaan 
näitä asiakkaita ottamaan vastuu ja toimimaan aktiivisesti omassa elämässään. Jos ei ole mi-
tään vastuuta, niin eihän tästä tulisi yhtään mitään.”  
 
Haastateltujen mukaan toimivan vuorovaikutuksen mahdollistaja on asiakkaan 
kokonaisvaltaisen tilanteen hahmottaminen ja arviointikyky oikeanlaisten 
vuorovaikutustapojen löytämiseen, jotta asiakkaan kanssa voidaan työstää oireiden taustalla 
olevia ongelmia. Pelkkä taloudellisten resurssien takaaminen asiakkaalle ei riitä, jos 
taloudellisten asioiden hoidossa on puutteita (Sipilä 1989).  
 
”… Mun ajatushan ei oo niinku kiusata sitä asiakasta, vaan mä ajattelen, et mikä ois sen edun 
mukaista. Ja mikä ois sen edun mukaista niin ku pitkällä tähtäimellä. Eikä vaan se, että sen 
edun mukaista on myöntää joku raha nyt, eikä puuttua niihin asioihin, jotka siellä taustalla 
on.” 
 
Asiakassuhteen kannalta on tärkeää kyetä arvioimaan, mistä asiakkaan elämäntilanne johtuu. 
Toimivan vuorovaikutuksen esteeksi voi muodostua asiakkaan vastuuttaminen, jos asiakkaalla 
ja työntekijällä on eri käsitys tilanteesta. 
 
”… Mun mielestä, kun puhutaan aikuisista ihmisistä, niin meidän tehtävä on arvioida, että 
mihin kukakin pystyy. Ainakin jollain tasolla. Onks se tehny jonkun päätöksen silleen, et sen 
pitäisi ymmärtää, että siitä voi seurata jokin. Esimerkiksi irtisanoutunut työstään miettimättä, 
että miten tulee toimeen. Tai ottanu ylikalliin asunnon, niin silloinhan hän kantaa sen vastuun.” 
 
Työntekijän yhtäaikainen toimiminen sekä viranomaisen että auttajan roolissa edellyttää 
tasapainottelua kontrollin ja tuen suhteen (Kananoja 2010; Jokinen 2008). Kontrollin on nähty 
olevan osa asiakkaan ohjaamista muutostyössä (Sipilä 1989), mutta samanaikaisesti tuen on 




muotoa. Tilanteen arviointikyky ja vuorovaikutuksen selkeyteen panostaminen ovat 
työntekijälle tärkeitä taitoja asiakassuhteessa. (Jokinen 2008.)  
 
 
Vuorovaikutuskanavat sosiaalityöntekijän ja asiakkaan välillä 
 
Sosiaalityöntekijän tavoittaminen on hankalaa, koska työntekijöille ei ole suoria puhelinnume-
roita, eikä sähköpostia voi tietosuojasäännösten vuoksi käyttää asiakastietojen välittämiseen. 
Luottamuksellinen tiedonkäsittely onkin edellytyksenä eettiselle työlle (Laaksonen 2011; Jout-
timäki 2010). Toisaalta Nummela (2011) on tutkinut, että asiakkaan kannalta on tärkeää, että 
työntekijään saa tarvittaessa yhteyden puhelimitse.  
 
”Yleensä sosiaalityöntekijälle jotta pääsee niin pitää olla kyllä aika isosta kriisistä kysymys. 
Tuntuu, että ohjaajille tietenkin yritetään joitakin saada, mutta ei nekään pysty kaikkee otta-
maan, koska ne kantaa suurimman vastuun ohjauspalveluista tai ohjaus- ja 
neuvontapalveluista. Kyllä välillä tuntuu jopa absurdilta, että sosiaalityöntekijälle ei pysty soit-
tamaan, eikä sitä tapaa. Et me ollaan ihan ku jotain kuninkaita täällä.”  
 
Puheenvuoroista selvisi, että työntekijän tavoittamattomuus saa asiakkaan käyttämään ohjaus- 
ja neuvontapalveluita, joissa työntekijä vaihtuu työvuorojen mukaan, eikä oman työntekijän 
näkemystä ole saatavilla. Neuvontapalveluiden kiireinen palvelutahti johtaa haastateltavien 
mukaan helposti molemminpuolisiin väärinymmärryksiin työntekijän ja asiakkaan välillä, joka 
taas lisää asiointia kyseisissä palveluissa. Nummelan (2011) mukaan ensikohtaamiseen panos-
taminen on tärkeää, koska asiakas muodostaa sen pohjalta suhtautumistaan viranomaiseen.  
 
”Kyllähän se henkilökohtaisessa tapaamisessa on se kaikkein paras vuorovaikutus. Ja siinä 
just että ollaan joko kaksin tai ehkä parin, verkoston kanssa. Mutta ei ohjaustyössä, mitä on 
sitten tietysti palveluneuvonta ja puhelinpalvelu. Siellä helposti kun ei ole aikaa, vaan painetta, 
että pitäis saada asiakasta jo seuraavaa, niin siinä yrität sitten…etkä tunne asiakkaita…niin 
palvella hyvin nopeasti. Ja siinä voi tulla sitten näitä väärinkäsityksiä helposti. Asiakkaat tul-
kitsee ja me tulkitaan ehkä asiakkaat väärin ja näin edelleen. Ja sitten pahimmassa tapauksessa 
se asiakas voi jopa useita kertoja käydä näissä paikoissa ja se tilanne vaan pahenee entises-
tään, kun ei pääse keskustelemaan sen oman työntekijän kanssa.”  
 
Tapaamisten lisäksi sosiaalityöntekijät ottavat asiakkaisiin yhteyttä kutsukirjeillä, toimeentulo-
tukipäätöksillä ja kirjallisilla suunnitelmilla. Tulokseksi saatiin, että kirjallisetkin yhteydenotot 





Asiakassuhteiden koettiin jäävän helposti pinnalliselle tasolle ja työmenetelmien käytön olevan 
niukkaa, kun asiakkaita tavataan yhdestä kolmeen kertaan kriisitilanteissa. Haastateltavat koki-
vat vaikeiden ja pitkittyneiden asioiden vaativan pitkäjänteistä työskentelyä, johon heillä ei 
kuitenkaan ollut ajallisia resursseja käytössään. Haastateltavat kuvasivat työskentelyn rajoittu-
van keskusteluihin ja ratkaisukeskeiseen työotteeseen, joiden sisällöllinen anti ei kuitenkaan 
tavoita tarvittavaa syvyyden ulottuvuutta asiakassuhteessa. Sosiaalityöntekijöiden mukaan ta-
voitteena on laatia yhdessä asiakkaiden kanssa kirjallinen suunnitelma taloudellisen tuen 
myöntämisestä jatkotyöskentelyä varten, mutta käytännössä tämä saavutetaan vain harvojen 
asiakkaiden kanssa.  
 
”Niin ja sit jos aattelee, että ne on vuosikausia ne ongelmat kasautunut, niin on nyt aika ih-
meellistä, jos pitäisi kerrasta tai kahdesta ratkaista. Ja kun aattelee, että miten hankala on 
tehdä muutoksia ihmisillä, joilla ei ole ongelmia tai ei oo mitään suuria ongelmia, niin saatikka 
sitten nämä ihmiset jotka on vedetty ihan tiukille.” 
 
Sosiaalityöntekijöiden palveluohjauksen laadukkuutta haastaa asiakasryhmien moninaisuus ja 
palvelukentän laaja-alaisuus, jotka tulisi hallita myös tiukkojen aikapaineiden alla. Vuorovai-
kutuksen toimivuutta mahdollistaa, jos sosiaalityöntekijä kykenee tekemään asiakkaalle 
yksilöllisen palveluohjauksen oikea-aikaisesti. 
 
”Tai aika laajalti tuntuu, että pitäis muistaa ja tietää. Kun pitäis tuntee odottavien palvelut ja 
pienlapsiperheiden palvelut, nuorten palvelut ja aikuisten palvelut. Sitten välillä jos tehdään 
ikätiimissä ristiin, niin kuin esimerkiksi palveluneuvonnassa, niin pitäis muistaa että on palve-
luita alle kaksvitosille, alle kolmekymppisille ja sit jos ootkin kolkytyks tai kolkyt, niin et 
saakaan jotain palveluita. Ja sit taas ehkä vanhusten puolella on omia palveluita ja nekin pitää 
muistaa ja osata, että kyllä jotenkin tuntuu… Plus sitten tietenkin kaikki mikä liittyy toimeentu-
lotukeen ja erilaisiin etuuksiin. Niin ei ihme jos joskus jotakin unohtuu.” 
 
Toimivan vuorovaikutuksen esteeksi muodostuu asiakkaan asian käsittely liian hätäisellä ot-
teella, kun sosiaalityöntekijä ei ehdi paneutua asian selvittämiseen kunnolla. Mönkkösen (2007) 
mukaan eettisten periaatteiden toteutuminen haastetaan jokaisessa asiakastilanteessa.  
 
 
Toimisto- ja asiakastapaamistilat 
 
Tilojen merkitys asiakkaan ja työntekijän välisen vuorovaikutuksen rakentumisessa 




kokemuksia asiakkaiden kohtaamisista työntekijöiden työhuoneissa sekä erillisissä 
tapaamishuoneissa. Haastateltavat olivat yhtä mieltä siitä, että työntekijän huoneesta erillinen 
asiakkaiden tapaamishuone mahdollistaa asiakaslähtöisemmän asetelman kuin asiakkaan 
kutsuminen työntekijän omaan työhuoneeseen.  Työntekijän ja asiakkaan roolien koettiin 
korostuvan, jos työntekijä asettuu työpöytänsä taakse istumaan korkeammalle tuolille kuin 
asiakas. Haastateltavien kokemusten mukaan asiakkaiden tapaaminen samassa tasossa, 
samanlaisilla tuoleilla istuen mahdollistaa tasa-arvoisemman ja asiakasta osallistavamman 
vuorovaikutussuhteen.  
 
”Täällä kun on tämmöset erilaiset nää tapaamishuoneet, niin se vuorovaikutus on mun mielestä 
jo heti paljon tasa-arvosempaa. Kun eihän se pelkästään oo siitä mitä mä teen, vaan kyllähän 
sen asiakkaankin pitää tulla siihen mukaan ja sillä asiakkaalla on se oma vastuu ja miten siinä 
toimitaan. Mutta se, että me istutaan jo niinku samassa tasossa, samanlaisilla tuoleilla ja kaik-
kee. Niin se tuo siihen paljon enemmän tasa-arvoisuutta kuin aikaisemmin kun istuttiin 
kirjoituspöydän takana ja se oli niin semmonen työntekijä ja asiakas-asetelma.” 
 
Sosiaalitoimiston tilojen lisäksi asiakkaita voidaan tavata kotikäynneillä. Haastateltavat kokivat 
tapaamistilan vaikuttavan vuorovaikutustilanteen rakentumiseen. Ilkka Lovio ja Heidi Muuri-
nen (2013) suosittelevat tilojen kehittämistä asiakaslähtöisempään suuntaan, koska tiloissa 
tapahtuvalla toiminnalla on tutkittu olevan vaikutusta asiakkaan jokaiseen asiointikokemuk-
seen. 
 
”Nimenomaan toi tilahan on tosi tärkee vuorovaikutuksessa. Asiakkaat on hyvin erilaisia 
omissa kodeissaan ja ite on tavallaan…sehän on itelle tosi haastava paikka olla toisen ko-
dissa.” 
 
Sosiaalityöntekijöiden mukaan toimiston työtilajärjestelyillä on tärkeä merkitys työtehon ja – 
kyvyn kannalta. Haastateltavat kokivat avokonttorissa työskentelyn kaksijakoisena. 
Positiivisena puolena koettiin vaivaton yhteydensaanti muihin tiimin jäseniin, koska se on 
lisännyt keskustelua ja keskinäistä reflektointia sekä mahdollistanut tehokkaamman yhteistyön 
eri ammattiryhmien välillä. Kollegoiden lähestyminen oli helpottunut, koska yhteydenotto 
onnistuu useiden vuorovaikutuskanavien kautta, eikä työntekijä joudu arvailemaan suljetun 
työhuoneen oven takana onko ajankohta sopiva keskustelun avaukselle. Haastateltavat olivat 
huomanneet keskustelevansa kollegoidensa kanssa asiakkaisiin liittyvistä asioista enemmän 
avokonttorissa kuin erilleen sijoitetuissa työhuoneissa. Työyhteisössä käytyjen keskusteluiden 




haastavien vuorovaikutustilanteiden selvittämiseen. Avonaisissa toimistotiloissa 
työntekijöiden on mahdollista hioa vuorovaikutustaitojaan osin myös toistensa 
työskentelytapoja seuraamalla.  
 
”Ja musta puheluissa on mielenkiintoista, kun pakostakin kuulee, kun ihmiset soittelee puhe-
luita asiakkaille. Ja sitten jo niinku kuulee, että rupeeks se menemään hyvin vai huonosti se 
puhelu. Ja ehkä sitä kautta itekin reflektoi, että miten toimis tossa. Tai että kun sen kuulee jo 
äänestä ja puhetavasta, että nyt tää ei mee hyvin, niin miettiä, että mitenköhän sen ite vois 
niinku nollata sen tilanteen tai parantaa sitä.” 
 
Avokonttorissa työskentelyllä on havaittu olevan myös negatiivisia vaikutuksia työntekijöiden 
jaksamiseen ja tehokkuuteen. Työntekijöitä kuormittavat keskeytykset työtehtävien hoidossa, 
koska huomio ja keskittymiskyky on kiinnitettävä nopeasti asiasta toiseen.  
 
”… Täällä ollaan koko ajan vuorovaikutuksessa. Joka huoneessa on ikkuna, hiljaisissa 
huoneissa on ikkuna (muihin toimistotiloihin sekä rakennuksen ulkopuolelle). Meidät tavoittaa 
meidän tietokoneella kunnan sosiaalipalveluiden sisäisellä pikaviestipalvelulla, sähköpostilla. 
Sit meillä on kaks puhelinta, päivystyspäivänä vielä päivystyspuhelin ja me ollaan koko ajan 
saatavilla. Ja monta kertaa viel yhtä aikaa joku sit tulee vielä kysymään. Omilla työpisteillä, 
vaikka on kuulokkeet korvilla, sielt kuulee musiikit, niin kuka tahansa voi tulla kysymään. Ja 
kun haluais vaan välillä käpertyä johonkin. Vessatkin on sellasia mis on aina kaks. Ei oo mitään 
sellast paikkaa mis tääl vois olla niinku et jos haluis hetken hengähtää. Toki näihin huoneisiin 
(asiakastapaamishuoneet) voi tulla ja saa rauhassa tehdä, mut silti sä oot saatavilla koko ajan. 
Ja sit tuntuu, et jos on tosi hektisiä päiviä, kun kerääntyy asioita, niin kyllähän se heijastuu 
asiakkaille.” 
 
Ohjaus- ja neuvontapalvelut on järjestetty niin, että työntekijät palvelevat myös muiden tiimien 
asiakkaita. Tämän vuoksi työntekijät saattavat saada eri puolilta toimistoa jopa samanaikaisia 
konsultointi- tai yhteydenottopyyntöjä sellaisista asiakkaista, joiden asioidenhoito ei ole ollut 
kyseisen päivän työlistalla. Etuuskäsittelijöiden on mahdollista tehdä päätösvaltansa 
ulkopuolisia toimeentulotukipäätöksiä sosiaaliohjaajien ja sosiaalityöntekijöiden kirjallisten 
suunnitelmien perusteella, joten toimiva yhteistyö tehostaa työskentelyä ja nopeuttaa 
asiakkaiden hakemusten käsittelyä. Tiedonkulku on tärkeää myös sosiaaliohjaajan ja 
sosiaalityöntekijän välillä, koska he hoitavat samoja asiakkaita oman toimenkuvansa 
ohjaamana. Ammattiryhmien tiivis yhteistyö voi kiireen keskellä vaikeutua, kun työntekijät 
rientävät hoitamaan seuraavaa työtehtävää, eivätkä ehdi välittämään tarpeellisia tietoja ja 
ohjeistuksia työtovereilleen. Työntekijät kokivat, että työrauhan toteutuminen jää helposti 




Kuormittuminen vaikuttaa estävästi myös asiakastyön vuorovaikutustilanteeseen, kun 
työntekijän keskittymiskyky on heikentynyt. 
 
 Toimivan vuorovaikutuksen mahdollistajat ja esteet yhteiskuntatasolla 
 
Sosiaalityöntekijät kokivat toimivan vuorovaikutuksen esteeksi palveluiden puutteellisuuden ja 
byrokraattisuuden. Palveluohjaus vaikeutuu, jos asiakkaat jäävät tarkasti rajattujen kohderyh-
mien ulkopuolelle. Palveluiden riittävyys ja yhteensovittamisen onnistuminen koettiin 
mahdollistajaksi. Sarvimäki ja Siltaniemi (2007) vahvistavat oikea-aikaisen palvelukokonai-
suuden muodostamisen tärkeäksi asiakasprosessin tavoitteeksi.  
 
”Siis mä koen, että aika ei riitä, eikä työkaluja ole tarpeeksi. Että liian vähän keinoja, miten 
voisi auttaa asiakkaita ja palveluita mitä on tarjolla asiakkaille. Joskus tulee sellanen 
ristiriitainen tunne, että esimerkiksi jos on tietyt linjaukset. Että tän ja tän tyyppiselle 
asiakkaalle saa antaa tämmösen palvelun ja sitten, jos se täyttää tiettyjä kriteerejä, mutta ei 
kaikkia muita, niin sitten asiakas ei saa sitä palvelua. Ja sit se jää jotenkin siihen väliin.” 
 
”Ja sit jos ei oo mitään muuta tarjota, niin sillon sen vuorovaikutuksen ja kohtaamisen merkitys 
kasvaa entisestään.” 
 
Yhteiskunnan sosiaalisten ongelmien monimuotoisuus ja asiakkaiden moniongelmaisuus nä-
kyy aineiston keskusteluiden perusteella aikuissosiaalityössä. Haastateltava koki 
vuorovaikutuksen toimivuutta estäväksi sen, ettei ole saanut tarpeeksi perehdytystä kriisiasiak-
kaiden kohtaamiseen. Sipilä (1989) hyödyntäisi psykososiaalista työtapaa vaikeassa 
elämäntilanteessa olevan asiakkaan kanssa, jolloin asiakkaan psyykkinen selviytyminen on 
työskentelyn tavoitteena. Verkostoyhteistyön tärkeys työskentelyssä korostuu, koska asiakkuu-
det ovat usein jaettuja monimuotoisen ongelmakentän vuoksi (Juhila 2008). 
 
”…Siis lyhyesti kuvailtuna sosiaalityöntekijän työ täällä on asunnottomat, vuokravelka-
asiakkaat, häätöasiakkaat, ennakolliset lastensuojeluilmoitukset, kriisiasiakkaat. Mutta 
yleensä totaa, näiden asiakkaiden pääongelmana on vuokravelka, mutta siihen liittyy paljon, 
paljon muutakin.”  
 
”Se voi olla päihteitä, itsemurha-ajatuksia, se voi olla vaikka mitä…” 
 
”…Täällä ennakollisen lastensuojeluilmoituksen selvitykset tehdään aikuissosiaalityön 
puolella. Niiden joukossa on paljon ihmisiä, joilla ei ole toimeentulotuen tarvetta, mutta on 
vähän niin kuin sosiaalityön tarvetta väliaikaisesti. Kun pitää tehdä se selvitys, katsoa miten 




liity toimeentulotuen tarvetta. Niissä voi olla eri ongelmat, kuten asumiseen tai 
elämänhallintaan liittyvät.” 
 
Haastateltavat painottivat työtaitojen karttuvan työkokemuksen kautta. Toimivaa 
vuorovaikutusta mahdollistaisi, jos sosiaalityön tutkintorakenteessa käsiteltäisiin 
vuorovaikutuskysymyksiä. Sosiaalityöntekijöitä auttaisi työssään myös tietämys muista 
kulttuureista, joka syventäisi ymmärrystä asiakkaiden taustasta ja vuorovaikutustavoista. 
Täydennyskoulutukset oli koettu pintaraapaisuksi kulttuurien moninaisuuden vuoksi. 
Puutteellinen tietämys estää toimivan vuorovaikutuksen toteutumista. Teoriaosuudessa 
puhuttiin koulutuksen kautta rakentuvasta ammatti-identiteetistä sekä henkilökohtaisten 
tekijöiden, ammatillisen koulutuksen ja kokemuksen vaikutuksista työntekijän työskentelyyn 
(Nissinen 2008).  
 
5.3 Toimivan vuorovaikutuksen kehittäminen 
 
Haastateltavat pohtivat, että työntekijän on tietoisesti kehitettävä itseään 
vuorovaikutustaidoissa ja reflektiivisyydessä. Yhteiskunnan ja organisaation reunaehdot ovat 
olemassa, mutta sosiaalityöntekijä voi vaikuttaa siihen, kuinka palveluiden välittäminen 
toteutuu. Toimivaa vuorovaikutusta voi kehittää muuntelemalla vuorovaikutustyyliään siten, 
ettei asiakkaalle jää päällimmäiseksi kokemukseksi palveluiden byrokraattisuus.  
 
Haastattelija: ”…Niin vaikka se yhteiskunta ja organisaatiotaso ei muutu mikskään, niin 
voitteko te silti yksilötasolla kehittää sitä toimivaa vuorovaikutusta asiakassuhteessa?” 
 
H3 ”Kyl se on mun mielestä jokaisen omalla vastuulla tai siis että pitää pystyä. Siis pitää pystyä 
kehittymään. Pitää pystyä asettaa itsensä siihen niinku tilanteeseen, et sä arvioit. …” 
 
H2 ”Nimenomaan, koska itelle voi olla niinku sokeita kohtia. Just kun ei ite nää ulkopuolisena 
toimintaansa, niin ei tiedä onko siellä jotain yksittäisiä juttuja, jotka saattaa sitten vahingossa 
provosoida. Vaikka jotain ilmeitä tai asenteita tai asentoja tai jotain. Mutta sitä pitää tietosesti 
kehittää, koska ne on niin… Tässä tietyllä tavalla esiintyy samalla, kun tekee tätä työtä. Pitää 
osata suhteuttaa sitä aina siihen toiseen ihmiseen, joka on joka kerta erilainen. Kyllä pitää olla 
valmis muuttumaan, muuten asiakkaat rupee kans kattomaan, että tossa on taas toi kasvoton 
byrokraatti. Jos ei nää yhtään vaivaa siinä…” 
 
Työntekijät kehittäisivät myös konkreettista työvälineistöään, jotta voisivat vuorovaikutustilan-





”Ois tietenkin kiva, jos näissä huoneissa (asiakastapaamishuoneet) ois jotain ihan tauluja tai 
semmosia, et pystyis näyttämään asioita.”  
 
Työntekijät kokivat, että sosiaalitoimistoon tarvittaisiin lisää henkilöresursseja, ettei tilanne 
olisi niin haavoittuvainen muutoksille, joilla taas on suora yhteys työntekijöiden jaksamiseen 
ja tarjottujen palveluiden laatuun. Riittävät henkilöresurssit parantaisivat työoloja, jolloin 
ammattitaitoisia työntekijöitä olisi helpompi rekrytoida ja sitouttaa työhön. Työntekijöiden 
matalampi vaihtuvuusprosentti mahdollistaisi pitkäjänteiset ja syvenevät asiakasprosessit, jotka 
on koettu mahdollistajaksi toimivan vuorovaikutuksen synnylle. Mäntynen (2014) huomioi 
seurannan merkityksen onnistuneen asiakasprosessin ja oikea-aikaisen palveluohjauksen 
näkökulmasta. 
 
Haastateltavat toivoivat, että työnohjauksen tavoitteeksi otettaisiin nykyistä vahvemmin 
asiakassuhteiden kehittäminen ja ammatillisten käytäntöjen pohtiminen. Kollegoiden välisen 
keskustelun lisääminen nähtiin hyödyllisenä työn arjessa, koska etenkin haastavat 
asiakastilanteet kuormittavat työntekijöitä. 
 
”…Oon kokenut, että on liian vähän aikaa keskustella ja reflektoida asiakascaseista ja 
kohtaamisista ja tapaamista. …Tällä hetkellä ei ole työnohjausta, missä keskusteltaisiin 
asiakascaseista. Siitä ois kyllä hyötyä.” 
 
Tuloksissa yhteiskunnallinen vaikuttaminen arvotettiin tärkeäksi, jotta tiedossa olevia epäkoh-
tia voitaisiin muuttaa. Jokinen (2008) on eritellyt yhdeksi sosiaalityöntekijän työtehtäväksi 
asianajon tuen muotona, joka tarkoittaa asiakkaan puolesta puhumista palvelujärjestelmiin liit-
tyvissä oikeuksissa, joista asiakas ei kykene itse huolehtimaan.    
 
”Mut emmä usko, et mikään ikinä muuttuukaan, jos ei niinku täst työstä… ja mun mielestä 
meidän pitäis ulospäin kertoo, että mitä meidän asiakkaat on, millaisia tilanteita täällä 
kohdataan, minkälaisiin asioihin tässä yhteiskunnassa pitäis puuttua. Ja mun mielestä meidän 
pitäis saada meidän organisaatiolta apu ja tuki siihen, että oli se sitten joku tiedottaja tai 
jotenkin, että sitä sais ulospäin vietyä.” 
 
Sosiaalityöntekijöiden näkökulmasta asiakkaat hyötyisivät konkreettisesta tuesta asioidessaan 
eri toimipisteissä. Asiakkaiden elämänhallintaa edistäisi, jos heillä olisi mahdollisuus saada 
henkilökohtaista opastusta virastoissa ja etuusjärjestelmässä toimimisesta. Tällöin heille 





”… Voi kun mulla ois se yks paikka, jonne mä voisin nyt sanoa, että lampsi tonne ja siellä joku 
neuvoo sulle näiden perusjuttujen kanssa ihan kunnolla.” 
 
”Tai että mulla on tässä sulle työntekijä, joka lähtee sun kanssa hoitamaan näitä. Koska kyllä 
se mun mielestä on se edellytys, että ihminen ite oppii hoitamaan. Ja pääsis niihin ja sais sen 
avun siellä.”  
 
Haastateltavat kertoivat olevansa halukkaita kehittämään tekemäänsä työtä. He toivoivat 
enemmän aikaa kehittämistyölle, koska sen hetkisenä kokemuksena oli ainoastaan selviäminen 
pakollisten työtehtävien hoidosta.   
 
5.4 Tulosten yhteenveto 
 
Toimiva vuorovaikutus sosiaalityöntekijöiden näkökulmasta 
 
Tulososio alkoi vastauksella ensimmäiseen tutkimuskysymykseeni. Etsin vastausta siihen, mitä 
toimiva vuorovaikutus on sosiaalityöntekijöiden kuvaamana. Toimivassa vuorovaikutuksessa 
sosiaalityöntekijä kykenee soveltamaan vuorovaikutusosaamistaan tilannekohtaisesti. 
Mönkkösen (2007) mukaan vuorovaikutusosaamisen taidokas käyttö edesauttaa suhteen 
muodostamisessa. Asiakkaan arvostaminen ja kuunteleminen on tärkeää. 
Vuorovaikutusosaamisen tärkeys korostuu, jos asiakkaalle annetaan kielteinen päätös. 
Vuorovaikutuksen monitasoisuuden tiedostaminen auttaa työntekijää tilanteiden tulkinnassa ja 
ennaltaehkäisee väärinymmärrysten syntyä. Keskusteluissa on pyrittävä tavoittamaan todelliset 
ongelmat oireiden takana, eikä tyytyä asioiden pinnalliseen käsittelyyn. Toimivassa 
vuorovaikutuksessa sosiaalityöntekijä varmistaa, että viesti on mennyt perille oikeassa 
muodossa.  
 
Toimiva vuorovaikutus edellyttää työntekijältä halua tutustua asiakkaaseen ja varmistusta, että 
tapaamiselle on varattu riittävästi aikaa. Työntekijän kyetessä tunnistamaan asiakkaasta 
yksilöllisiä ominaisuuksia, helpottuu asiakkaan ohjaaminen oikeanlaisiin palveluihin. 
Kananojankin (2010) mukaan kategorisointi auttaa sopivassa määrin työntekijän 
päätöksentekoa. Hyvä tilannetaju helpottaa vaikeiden asioiden ja erilaisten asiakkaiden kanssa 
työskennellessä. Asiakkaan tunteille ja kertomukselle on annettava tilaa, koska se helpottaa 
asiakkaan asettumista keskusteluun työntekijän kanssa. Nummelan (2011) mukaan tietojen 





Toimiva vuorovaikutus on tavoitteellista etenemistä yhteistyössä. Se on vastavuoroista ja 
yhteiseen tavoitteeseen pyrkivää työskentelyä. Molemmat haluavat ratkaista asiakassuhteen 
ongelmia, mutta työntekijä on enemmän vastuussa vuorovaikutuksen toteutumisesta. 
Vuorovaikutuksessa kyetään keskustelemaan vaikeistakin asioista ja erilaiset keinot 
tavoitteineen ovat hyväksyttyjä. Asiat esitetään perustellen ja havainnollisesti. 
Asiakassuhteessa pyritään yhteisen suunnitelman laatimiseen, vaikkakin tunnustetaan, että 
työntekijän päätöksenteko perustuu viime kädessä myös ammatilliseen arviointiin sekä 
organisatorisiin ja yhteiskunnallisiin reunaehtoihin. Mönkkönen (2007) vahvistaakin, että 
vuorovaikutussuhteeseen sisältyy tekijöitä, joihin osapuolet eivät pysty vaikuttamaan. 
 
Toimiva vuorovaikutus on positiivisen ja lämminhenkisen vuorovaikutusilmapiirin 
rakentamista. Ilmapiiri on luottamuksellinen ja toista kunnioittava. Työntekijä käyttää 
vuorovaikutussuhteessa tasapainoisesti välittämistä ja jämäkkyyttä, eikä siirrä kiireen tuntua 
asiakkaan kannettavaksi. Teoriaosuudessa käsiteltiin vuorovaikutusilmapiirin rakentumista 
samoista näkökulmista.  
 
Omien ja toisen tunteiden havainnointi ja tunnistaminen ovat osa toimivaa 
vuorovaikutussuhdetta. Työntekijän hallitessa ammatillisen myötätunnon ja empatiakyvyn 
käytön, helpottuu asiakkaan ymmärtäminen ja oikean empaattisen vasteen tarjoaminen. 
Työntekijä voi itse arvioida, mikä on sovelias tapa osoittaa omia tunteita ja näkemyksiä, koska 
niiden ehdotonta hallintaa ei enää edellytetä sosiaalityön asiakassuhteessa (Mönkkönen 2007).  
 
Toimivassa vuorovaikutussuhteessa käytetään ymmärrettävää kieltä sekä suullisissa että kirjal-
lisissa yhteydenotoissa. Toimivassa vuorovaikutuksessa käytetään sanavalintoja ja äänensävyjä 
toista kunnioittaen. Sosiaalityöntekijöiden kokemusten mukaan kehonkieltä, ilmeitä ja eleitä 
käytetään tietoisesti edesauttamaan suullisen viestin sanomaa. Vuorovaikutussuhteessa ollaan 
herkkiä toisen nonverbaaliselle viestinnälle, jolloin kertomuksesta ja mielialasta saatetaan poi-








Toimivan vuorovaikutuksen mahdollistajia tai estäjiä yksilötasolla 
 
Toisella tutkimuskysymyksellä etsittiin vastausta siihen, mikä mahdollistaa tai estää toimivaa 
vuorovaikutusta. Työntekijän kyky ymmärtää ja hyväksyä ihmisten erilaisuutta sekä vaihdella 
vuorovaikutustyyliä ovat perustana toimivan vuorovaikutuksen rakentumiselle. Ammatillinen 
empaattisuus yhdistettynä välittämisen ja jämäkkyyden tasapainoon mahdollistaa 
luottamuksellisen ilmapiirin asiakassuhteelle. Työntekijän on kyettävä arvioimaan, milloin on 
kysymys asiakkaan tahtotilasta ja milloin kyvyttömyydestä toimia. Vuorovaikutussuhdetta 
mahdollistaa lisäksi työntekijän kyky tunnistaa ja säädellä omia sekä asiakkaan tunteita.  
 
Työntekijän reflektiivisyys ja sitä edistävä työparityöskentely on vuorovaikutusta 
mahdollistavaa. Esteeksi työparityöskentely voi osoittautua silloin, jos asiakkaan luottamuksen 
rakentuminen hidastuu verrattuna yhden työntekijän kanssa työskentelyyn.    
 
Ymmärrettävä kielellinen ilmaisu, havainnollistava kerronta ja viestin perillemenon 
tarkistaminen edesauttavat toimivaa vuorovaikutusta. Näennäinen yhteisymmärrys estää 
vuorovaikutusta, kun taas terminologian avaaminen asiakassuhteessa mahdollistaa sitä. 
Työntekijöiden käyttämä viranomaiskieli, vaikeat lauserakenteet, erilaiset kielitaustat ja eri 
merkitykset sanoille estävät vuorovaikutuksen toimivuutta, kun taas tulkinkäyttö, selkeä 
kielellinen ilmaisu ja avoin keskustelu sanojen merkityksestä mahdollistavat vuorovaikutusta. 
 
Tuen ja kontrollin tasapainoinen käyttö sekä läsnä oleva ja kunnioittava kohtaaminen 
mahdollistavat toimivaa vuorovaikutusta. Asiakkaan kokemukset kuulluksi tulemattomuudesta 
tai liiasta kontrollista ovat estäviä tekijöitä. Työntekijän on varattava asiakkaalle tarpeeksi aikaa 
vuorovaikutuksen toteutumiselle, eikä siirtää kiireen tuntua asiakkaan kannettavaksi.    
 
 
Toimivan vuorovaikutuksen mahdollistajia tai estäjiä organisaatiotasolla 
 
Työntekijöiden vaihtuminen tiheään estää pitkäjänteistä työskentelyä ja asiakkaan luottamusta 
työskentelyn jatkuvuuteen. Hyvät kirjaukset ja avoin keskustelu asiakkaan kanssa 




ajankäytön hallinta, työntekijöiden resurssien kohdentaminen, työnohjaus sekä työyhteisön ja 
esimiehen tuki joko mahdollistavat tai estävät vuorovaikutuksen toimivuutta.  
 
Työskentelytilat avokonttorissa mahdollistavat työntekijöiden oppimista kollegoiltaan sekä 
reflektointia asiakastilanteista. Toisaalta työtilojen rauhattomuus estää keskeytyksetöntä 
työtehtävien hoitamista. Työntekijöiden hyvinvoinnista ja jaksamisesta huolehtiminen 
mahdollistaa laadukkaan vuorovaikutustyön toteutumista. Asiakastapaamistilojen viihtyisyys 
ja asiakaslähtöisyys ovat mahdollistavia tekijöitä.    
 
 
Toimivan vuorovaikutuksen mahdollistajia tai estäjiä yhteiskuntatasolla 
 
Asiakkaiden tilanteet ovat moniongelmaisia ja haastavat työntekijöiden osaamista. Perehdy-
tystä kaivattiin kriisiasiakkaiden kohtaamiseen sekä monikulttuurisuuden ymmärtämiseen. 
Asiakaskunnan monikulttuurisuus estää toimivaa vuorovaikutusta, kun työntekijöillä ei ole tar-
peeksi tietoa kulttuurieroista.  
 
Asiakkuuksien onnistunut jakaminen palvelukentän muiden toimijoiden kanssa mahdollistaa 
toimivaa vuorovaikutusta. Palveluiden riittämättömyyden koettiin estävän toimivaa vuorovai-
kutusta, koska palveluohjaus vaikeutuu sopivien paikkojen puuttuessa. Sosiaalityön 
tutkintorakenteen sisällön ei koettu antavan tarpeeksi eväitä käytännön työhön, vaan vuorovai-
kutustaitojen oppiminen saavutetaan kokemuksen kautta.  
 
 
Toimivan vuorovaikutuksen kehittämistarpeet 
 
Kolmas tutkimuskysymys etsi vastausta toimivan vuorovaikutuksen kehittämistarpeisiin, joita 
löytyi yksilö-, organisaatio- ja yhteiskuntatasolta. Työntekijöiden näkemys oli, että 
työntekijöiden on altistettava itsensä tietoiselle arvioinnille, jotta he voivat kehittyä 
vuorovaikutusosaamisessa. Työntekijät toivoivat konkreettisia työvälineitä, joilla asiakkaille 






Riittävistä henkilöstöresursseista hyötyisivät kaikki osapuolet, koska päteviä työntekijöitä olisi 
helpompi rekrytoida ja sitouttaa, eikä asiakaspalvelun laadusta tarvitsisi tinkiä. 
Sosiaalityöntekijöillä olisi halu kehittää palveluita, mutta aikaresurssit riittävät vain 
perustyöhön. Kehittämistarpeena lisää aikaresursseja. Palvelurakenteista pitäisi löytää 
asiakkaille konkreettinen tuki asiointikäynteihin, jotta asiakkaat oppisivat toimimaan 
palveluverkostossa. Sosiaalityöntekijöillä on halu yhteiskunnalliseen vaikuttamiseen, johon he 






6  JOHTOPÄÄTÖKSET 
 
Tavoitteenani oli tutkia asiakassuhteessa tapahtuvaa työntekijän ja asiakkaan välistä 
vuorovaikutussuhdetta sen toimivuuden näkökulmasta. Tutkimukseni lähtökohtana oli oletus, 
että yhteiskunnalliset ja organisatoriset reunaehdot vaikuttavat asiakassuhteen 
vuorovaikutuksen toimivuuteen yksilötason osatekijöiden ohella. Tutkimuksen teoriaosuuteen 
keräsin tietoa aiheesta ja löysin vahvistusta oletukselleni. Tutkimuksen toteutusvaiheessa 
päädyin selvittämään millaiset tekijät mahdollistavat ja estävät vuorovaikutuksen toimivuutta 
kunnallisessa aikuissosiaalityössä sosiaalityöntekijöiden näkökulmasta. Aiempi tutkimustulos 
osoitti, että kunnallisen sosiaalitoimiston sosiaalityöntekijät kokivat kunnioittavan 
vuorovaikutuksen toteutumisen itsestäänselvyytenä (Hakkarainen 2012). Tutkimustulokseni 
eivät tukeneet kyseistä näkemystä. 
 
Työntekijät pohtivat vuorovaikutukseen liittyviä asioita ja kokivat vuorovaikutuksen tärkeänä 
osana työskentelyään. Heidän näkemyksensä oli, että jokaisella on vastuu kehittää omaa 
vuorovaikutusosaamistaan tietoisesti. Sosiaalityöntekijät katsoivat olevansa yhteisvastuullisia 
asiakkaan kanssa vuorovaikutuksen toimivuudesta, mutta asiakkaan yksilöllisten rajoitteiden 
huomioiminen korostaa työntekijän vastuuta vuorovaikutustilanteissa. Työntekijän on kyettävä 
arvioimaan, milloin asiakas ei halua tehdä jotain ja milloin on kyse kykenemättömyydestä, 
Asiakkaan yksilölliset ominaisuudet on huomioitava, jolloin työntekijä voi muokata omaa 
vuorovaikutustyyliään tarpeisiin sopivaksi ja huolehtia riittävien vuorovaikutuskanavien 
tarjoamisesta. Pohdinnat vastasivat teorioita dialogisuudesta, ammatillisesta arvioinnista, 
kategorisoinnista ja vuorovaikutusosaamisen tilannekohtaisesta soveltamisesta.  
 
Sosiaalityöntekijöiden tavoitteena on laatia yhteinen suunnitelma työskentelyn keinoista ja 
tavoitteista. Sitoutuminen työskentelyyn voi jäädä asiakkaan puolelta vähäiseksi ja asettua 
esteeksi yhteisymmärryksen synnylle, jos asiakkaan kanssa ei päästä tekemään yhteistä 
suunnitelmaa. Sosiaalityöntekijän ja asiakkaan välisessä vuorovaikutuksessa laadittu 
suunnitelma syventää asiakassuhteessa vallitsevaa yhteisymmärrystä ja luo puitteet 
jatkotyöskentelylle, jossa molemmat osapuolet ovat aktiivisina osallisina. Molemminpuolinen 
osallisuus mahdollistaa toimivaa vuorovaikutusta. Sitouttamiskeinoja ainoastaan sivuttiin 
aineistossa ja teoriassa. Yhteiseen suunnitelmaan, keinoon ja tavoitteisiin pyrkivä työskentely 





Suunnitelmallinen työskentely, kuormittavien työtilanteiden purkaminen, laadukas kirjaaminen 
ja asiakkaiden säännölliset tapaamiset olivat vaikeutuneet työolosuhteiden vuoksi. 
Työntekijöiden kiire ja keskeytykset työtehtävien hoidossa vaikuttivat negatiivisesti 
työssäjaksamiseen ja työntekijät kokivat ajan riittävän ainoastaan kiireellisten asiakasasioiden 
hoitoon. Työntekijöiden jaksamisen ja hyvinvoinnin ongelmat vaikuttivat suoraan 
asiakassuhteeseen, koska niillä on seurauksensa työntekijän kykyyn olla läsnä ja havainnoida 
vuorovaikutustilannetta. Työyhteisön tuki näyttäytyi kannattelevana tekijänä. 
 
Avokonttori työtilana mahdollisti tiimissä sujuvamman tiedonkulun kuin yksittäisissä 
työhuoneissa, mutta samanaikaisesti keskittyminen jakaantui useammalle taholle. Työntekijät 
kokivat laadukkaan vuorovaikutustyön edellytyksenä eettiselle työskentelylle, mutta kokivat, 
että organisaation tavoitteet olivat laadun sijaan määrään ja tehokkuuteen perustuvia.  
 
Asiakastapaamishuoneet koettiin viihtyisänä ja tasa-arvoisempaan kohtaamiseen 
mahdollistavana. Samassa tasossa olevat nojatuolit ilman välissä olevaa tietokonepöytää 
nähtiin työntekijän ja asiakkaan välistä valta-asemaa rikkovana. Teoriaosuudessa aihetta 
käsiteltiin asiakaslähtöisyyden näkökulmasta, sillä jokaisella vuorovaikutustilanteella on 
vaikutusta asiakkaaseen. Tilaratkaisuilla voidaan luoda positiivisempaa asetelmaa 
asiakassuhteen vuorovaikutustilannetta varten, jolloin lähtökohdat työntekijän ja asiakkaan 
kohtaamiselle on suotuisammat.   
 
Sosiaalityöntekijät sitouttivat asiakasta tapaamisille lyhyillä toimeentulotukipäätöksillä. Jos 
asiakas ei saavu tapaamisille estyy vuorovaikutus kokonaan. Sosiaalityöntekijän päätös 
toimeentulotuen käsittelemisestä kuukausi kerrallaan voi mahdollistaa toimivan 
vuorovaikutuksen rakentumisen, kun asiakas saapuu tapaamisajalle toimeentulotuen 
motivoimana ja asiakassuhde alkaa. Toimivan vuorovaikutuksen esteeksi voi tilanteessa 
muodostua se, että asiakkaan odotukset tapaamiselle ovat pelkästään taloudellisessa tuessa ja 
työntekijä odottaa vuorovaikutuksen lisäksi edistävän yhteistä keskustelua asiakkaan 
elämänhallinnan ongelmista. Toimivan vuorovaikutuksen mahdollistajana voi tällöin toimia 
työntekijän tapaamisella tarjoama tuen kokemus, jolloin kontrollin vaikutukset hälvenevät 




työskentelysuhde on aloitettava eriävien odotusten pohjalta. Myös teoriaosuudessa kuvattiin 
asiakassuhteen erilaisia odotuksia työntekijän haasteena. 
 
Haastateltavat kuvasivat kontrollitoimenpiteitä osana asiakasprosessia, joka näyttäytyy 
työntekijöiden valtana sitouttaa asiakkaita työskentelyyn, mutta haastateltavien antamat 
esimerkit viittasivat suoraan yhteiskunnallisten tekijöiden taustavaikutuksiin. Työntekijän 
päätöksen taustalla on varmistaminen, että asiakas toteuttaa ohjeistusta, joka pohjautuu lakiin 
ja palvelujärjestelmään. Toimivan vuorovaikutuksen mahdollistajana on kyseenlaisessa 
kontrollointitilanteessa työntekijän asiantuntijuus siinä, että päätöksenteko perustuu 
oikeudenmukaisuuteen ja oikeaan arvioon sekä työntekijän asiakkaalle antama selvitys siitä, 
mihin kontrollointitoimenpide pohjautuu. Esteeksi toimivalle vuorovaikutukselle voi 
muodostua se, jos asiakas kokee kontrolloinnin kohtuuttomana tilanteessaan tai ei ole saanut 
perusteluita toimintaan johtaneista syistä. Myös teoriaosuudessa kontrollin tarpeen nähdään 
nousevan yhteiskunnallisista, organisatorisista tai asiakasprosessiin kuuluvista lähtökohdista 
käsin. Aineistossa ei ollut keskustelua siitä, kuinka kontrollitoimenpide käsitellään asiakkaan 
kanssa. Kuitenkin teoriaosassa katsottiin, että asiakassuhteessa voidaan käydä keskustelua tuen 
ja kontrollin olemassa olosta.  
 
Työntekijöiden näkemyksen mukaan työparityöskentely parantaa asiakastyötä, koska osapuolet 
voivat täydentää toistensa osaamista ja reflektoida tilanteiden kulkua. Haastateltavat pohtivat, 
että vaikeimmat tilanteet tulee usein kerrottua työparille tai muille kollegoille, vaikkei toinen 
olisikaan ollut itse tilanteessa mukana. Tällöin reflektointi tapahtuu työntekijän subjektiivisten 
havaintojen ja tulkintojen pohjalta, jolloin työtoverilta saatu palaute ei ole niin monipuolista 
kuin jos työtoveri olisi ollut paikalla havainnoimassa. Työparityöskentelyssä oli asiakkaan 
näkökulmasta vuorovaikutusta mahdollistavia ja estäviä tekijöitä. Asiakkaan asioidenhoito ei 
ole niin haavoittuvaista poissaoloille tai työntekijävaihdoksille, jos kaksi työntekijää on 
perehtynyt hänen tilanteeseensa.  
 
Toisaalta vuorovaikutussuhteen dynamiikka muuttuu, jos asiakas on yksin ja työntekijöitä on 
kaksi. Yksi näkemys oli, että asiakkaan luottamuksen rakentuminen työntekijään voi pitkittyä, 
jos työntekijöitä on useampi. Työolosuhteet eivät tukeneet työparityöskentelyä. 




työntekijät olivat itse vastuussa kalenterinsa täyttämisestä. Työparityöskentely luo uutta tietoa 
tutkimukseeni, koska en ollut käsitellyt aihetta teoriaosuudessa.  
 
Asiakkaan kuuleminen osoittautui tärkeäksi tekijäksi. Asiakkailta saatu negatiivinen palaute 
liittyy usein siihen, ettei asiakkaan toiveisiin ole suhtauduttu tosissaan. Asiakkaan kokemus 
tarpeiden vähättelystä voi muodostua toimivan vuorovaikutuksen esteeksi, jos työntekijä ei 
selvitä asiakkaalle mihin toiveisiin vastaamattomuus perustuu. Jos asiakkaan kanssa päästään 
keskustelun kautta yhteisymmärrykseen lopputulokseen johtaneista syistä, onnistuu perusteltu 
keskustelu toimivan vuorovaikutuksen mahdollistajana.  
 
Luottamuksellinen asiakassuhde koettiin sekä aineiston että teorian mukaan mahdollistajana. 
Työntekijöiden vaihtuminen ja harvat tapaamiskerrat koettiin esteeksi. Työntekijöiden 
näkemyksen mukaan asiakkaiden oli hankala tavoittaa heitä kiireisen aikataulun ja 
organisaation työjärjestelyjen vuoksi. Yleisissä neuvontapalveluissa asiakas keskustelee 
useiden eri työntekijöiden kanssa ja se vie kauemmas luottamuksellisesta asiakassuhteesta 
oman työntekijän kanssa. Useat asiointikerrat neuvontapalveluissa voivat estää toimivan 
vuorovaikutussuhteen syntymistä lopulta oman työntekijän kanssa, kun asiakkaalla on 
taakkanaan aiemmat kokemukset sosiaalitoimen palveluista. Organisaation asettamat 
reunaehdot estävät siis vuorovaikutusta. Teoriaosuudessa käsiteltiin esteitä työntekijöiden 
vaihtumisen, kiireen ja työntekijän aiempien viranomaiskokemusten näkökulmasta. 
 
Kielelliseen ilmaisuun panostaminen korostui toimivan vuorovaikutuksen näkökulmasta. 
Erityisesti lauserakenteet ja viranomaiskieli koettiin estävänä tekijänä. Asiakaslähtöisellä ja 
selkeällä kirjallisella tai suullisella yhteydenotolla sosiaalityöntekijä voi antaa asiakkaalle 
hyvän ensivaikutelman tulevaa työskentelyä varten tai vastaavasti tuttujen asiakkaiden kanssa 
vahvistaa asiakassuhteen myönteistä puolta. Vaikeaselkoisella ja etäisellä kielenkäytöllä voi 
taasen olla estäviä seurauksia vuorovaikutussuhteen toimivuuteen. 
 
Erilaiset kulttuuritaustat luovat esteitä vuorovaikutukselle, koska osa asiakkaista tarvitsisi 
konkreettisempaa tukea kuin sosiaalityöntekijät voivat tarjota. Kulttuuritulkit koettiin toimivaa 
vuorovaikutusta mahdollistavaksi, koska he voisivat tulkata molemminpuolisia kulttuurieroja 






Aika- ja tapaamisresurssien riittävyydestä on huolehdittava, että Jokisen (2008) erittelemät 
tukimuodot voisivat toteutua. Asiakkaan kokemuksissa voi painottua pelkästään kontrollin 
läsnäolo, jos sosiaalityöntekijä pyytää esimerkiksi asiakkaalta selvityksiä, mutta asiakas ei saa 
työntekijältä vastakaikua tarpeeksi nopeasti. 
 
Vaikka työn reunaehtojen nähtiin määrittyvän ylhäältä päin, arvotettiin pyrkimys tasa-
arvoiseen työskentelyyn tärkeäksi asiakassuhteessa. Työskentelyn reunaehtojen olemassaolo 
näyttäytyi kuitenkin keskustelussa, jossa asiakkaalla koettiin olevan päätösvalta siinä, pystyykö 
hän sitoutumaan tarjottuihin työskentelykeinoihin vai ei. 
 
Työntekijöiden määrän lisääminen, avoimempi keskustelu sekä selkeä muutosjohtaminen 
mahdollistaisivat laadukkaamman asiakaspalvelun, koska työntekijöiden voimavarat ja 
aikaresurssit voitaisiin suunnata asiakkaiden asioiden hoitamiseen sekä toimivamman 
vuorovaikutuksen rakentamiseen. Kehittämistarpeena nähtiin myös organisaation eri tasojen 







Asiakkaat ohjautuvat sosiaalityöntekijän luokse vasta tilanteen kriisiydyttyä, jolloin 
työskentely alkaa usein ”tulipalon sammuttamisella”. Asiakkaan kyvyt vastaanottaa tietoa ja 
työskennellä tehokkaasti ovat rajoitetut kriisitilanteen vuoksi, joten pohdin sitä, kuinka 
palveluntarjoajan odotukset ja aikataulutukset voivat olla ristiriidassa asiakkaan todellisen 
toiminta- ja muutoskyvyn kanssa. Jos asiakkaan kanssa päästäisiin työskentelemään 
aikaisemmin ongelmien parissa tai tekemään jopa ennaltaehkäisevää työtä, olisi työntekijän ja 
asiakkaan todennäköisesti helpompi rakentaa toimiva vuorovaikutussuhde ja saada tätä kautta 
myös kauaskantoisempaa ja nopeampaa tuloksellisuutta aikaan. Asiakkuuksien pituudet 
lyhenisivät, josta seuraisi kustannussäästöjä.  
 
Työntekijät puhuivat useaan otteeseen ristiriidasta organisaation tarjoamien palveluiden laadun 
sekä asiakkaiden tarpeiden ja odotusten välillä. Asiakkaiden asioidessa yleisissä ohjaus- ja 
neuvontapalveluissa, saattavat he kohdata useamman eri työntekijän selvittäessään asioitaan. 
Kehittämistarpeeksi muodostui organisaation sisäisen järjestelmän muuttaminen siten, että 
asiakkaiden ensikohtaamiseen voitaisiin panostaa, jolloin turhat asioinnit vähenisivät ja 
asiakastyytyväisyys paranisi. Jos asiakkaat pääsisivät oman sosiaalityöntekijän kanssa 
nopeammin yhteyteen, voisi se parantaa vuorovaikutuksen toimivuutta, koska eri 
työntekijöiden kohtaamiset jäisivät vähemmälle ja oma työntekijä pääsisi suoraan rakentamaan 
luottamuksellista vuorovaikutussuhdetta asiakkaan kanssa. Tämä tehostaisi 
sosiaalityöntekijöiden työskentelyä omien asiakkaidensa kanssa, koska asiakkaalla olisi 
vähemmän väärinymmärryksiä ja huonoja palvelukokemuksia taustallaan, jolloin toimivan 
vuorovaikutuksen rakentaminen työntekijän ja asiakkaan välillä helpottuisi. Tällöin 
vältyttäisiin myös siltä väärinymmärrykseltä, kun asiakas olettaa eri työntekijöille kertomansa 
informaation välittyvän omalle työntekijälleen, mutta todellisuudessa joutuu kertomaan samat 
asiat uudelleen omalle työntekijälleen tai mahdollisesti saa kirjallisen 
toimeentulotukipäätöksen, jossa ei ole otettu suullisesti kerrottuja perusteluita huomioon.  
 
Pohdin, voisiko sosiaaliohjaajien työtehtäviä suunnata enemmän toimistokäynneistä 
konkreettiseen opastamiseen esimerkiksi lomakkeiden täytössä tai muissa virastoasioinneissa, 




asiakkaiden tarpeisiin ja sosiaalityöntekijä pystyisi keskittymään selkeämmin oman 
tehtäväkenttänsä hoitamiseen.  
 
Tulosten mukaan organisaation ja työntekijöiden tavoitteet ovat ristiriidassa keskenään. Poh-
din, että sillä voi olla vaikutusta myös asiakasohjautuvuuteen ja asiakkaiden sekä 
yhteistyökumppaneiden odotuksiin vuorovaikutussuhteelta. Virheellinen kuva voi vaikuttaa 
yhteistyökumppaneiden kriteereihin ohjata asiakkaita palveluihin tai synnyttää asiakkaan mie-
lessä epärealistisia odotuksia työskentelylle. 
 
Sosiaalityöntekijän päätöksenteko ja työskentelykeinojen valitseminen perustuu suurelta osin 
hänen ammatilliseen arvioonsa. Jos työntekijä arvioi asiakkaan kieltäytymisen johtuvan halut-
tomuudesta toimia työntekijän ohjeistuksen mukaisesti, vaikka kieltäytyminen kumpuaa 
tosiasiassa asiakkaan kyvyttömyydestä, voi se koitua esteeksi toimivalle vuorovaikutukselle. 
Myös haluttomuuden virheellinen arviointi kyvyttömyydeksi on haitallista työskentelyn kan-
nalta, koska se voi johtaa asiakkaan passivoitumiseen ja työskentelyn etenemättömyyteen. 
Oikeaan arvioon perustuva työskentely on mahdollistaja toimivan vuorovaikutuksen rakentu-
miselle, koska työntekijä kykenee tällöin mitoittamaan tuen ja vastuuttamisen asiakasta 
hyödyttävällä tavalla. 
 
Kehittämistarpeena nähtiin organisaation eri tasojen välinen keskusteluyhteys, jonka koettiin 
puuttuvan. Keskusteluyhteyden muodostaminen näyttäytyy tulosten valossa tärkeänä ja ajatus-
ten jakamisen keskiössä olisi yhteisten tavoitteiden laatiminen ja ydintehtävän kirkastaminen. 
 
Vuorovaikutukselliset haasteet korostuvat myös tilanteissa, joissa työntekijällä on velvollisuus 
tehdä esimerkiksi ilmoitus edunvalvonnan tarpeesta tai lastensuojeluilmoitus, mutta asiakkaan 
näkemys tilanteesta on vastakkainen. Jatkan pohdintaa siihen, että sosiaalityössä pitäisi löytää 
uudenlaisia asiakkaan sitouttamiskeinoja kuin esim. kontrollointi lyhyiden 
toimeentulotukipäätösten kautta. Perustoimeentulotuen käsittely on siirtymässä Kelalle, joten 
sosiaalityöntekijöiden vuorovaikutustaidot korostuvat entisestään asiakassuhdetta rakentaessa. 
 
Tutkimusvaiheiden edetessä tutkimani aihe osoittautui laajaksi ja monimuotoiseksi. 
Tutkimuksen jälkeinen ajatukseni oli, että ryhmähaastattelua seuranneet yksilöhaastattelut 




vuorovaikutukseen vaikuttavista tekijöistä jäi ainoastaan maininnan tasolle. Tämän vuoksi 
tutkijalle ei selvinnyt, mitä syvempiä merkityksiä tutkittavat antoivat kyseisille tekijöille. 
Tutkimustulokset olivat mielestäni kattavia ja osoittivat haastateltavien reflektiivistä työotetta 
sekä omaa työskentelyä että työn reunaehtoja kohtaan. Haastattelun ryhmämuotoisuuden 
vuoksi en pysty kuitenkaan todentamaan, kuinka eri näkemykset jakaantuivat haastateltavien 
kesken. Organisaatiokulttuurissa on laaja-alaista näkemystä vuorovaikutuskysymyksistä ja 
olosuhteista, joissa työtä tehdään. Tutkimukseni ei osoittanut, missä suhteessa haastateltavat 
jakoivat merkitysmaailman keskenään, koska selkeitä vastakkainasetteluja ei esiintynyt ja 
reaktiot toisten puheenvuoroihin olivat myötäileviä tai näkökulmia avaavia.  
 
Tutkimus tuotti uutta tietoa työparityöskentelystä, työskentely- ja asiakastapaamistiloista sekä 
kulttuuritulkkien tarpeesta. Tutkimus lisäsi tietämystä eri tekijöiden vaikutuksista 
vuorovaikutuksen toimivuuteen kunnallisen aikuissosiaalityön kokonaisuudessa. 
Metodologiset valintani onnistuivat ja sain tehtyä näkyväksi sosiaalityöntekijöiden antamia 
merkityksiä teemoille.   
 
Tutkimustuloksia voitaisiin hyödyntää sosiaalityön yliopistollisen koulutuksen 
opintokokonaisuuksissa lisäämällä sisältöön nykyistä enemmän ohjattua harjoittelua 
vuorovaikutustaitojen vahvistamisessa. Sosiaalityöntekijöille voitaisiin järjestää myös 
täydennyskoulutusta aiheesta. Tutkimustulosten hyödynnettävyys ulottuu myös työpaikkojen 
perehdytysohjelmaan, jossa uudet työntekijät perehdytettäisiin seikkoihin, jotka vaikuttavat 
vuorovaikutuksen toimivuuteen. Jatkotutkimuksena olisi mielestäni mielenkiintoista 
havainnoida toimivan vuorovaikutuksen toteutumista asiakassuhteen vuorovaikutustilanteissa. 
Vuorovaikutustilanteen jälkeen tutkija voisi haastatella erikseen työntekijän ja asiakkaan 
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Kunnallisen aikuissosiaalityön toimintaympäristö 
- Millainen organisaatiorakenne työpaikalla on ja ketä täällä työskentelee? 
- Kenelle palvelut ovat suunnattuja, ja kuinka asiakkaaksi ohjaudutaan? 
- Millainen asiakasprosessi on luonteeltaan ja kestoltaan? 
- Mitä tavoitteita työskentelylle on? 
- Millaisia työmenetelmiä/-välineitä käytetään? 
- Kuinka asiakkaan saa sitoutumaan työskentelyyn? 
 
1. Toimiva vuorovaikutus 
- Millaista vuorovaikutusta asiakassuhteissa on sosiaalityöntekijän ja asiakkaan välillä? 
- Millaista vuorovaikutus on silloin, kun se toimii? 
- Millaista se on silloin, kun ei toimi? 
- Mitä eri vuorovaikutuskanavia sosiaalityöntekijän ja asiakkaan välillä on? 
- Millainen merkitys vuorovaikutussuhteen rakentamisella on asiakasprosessissa? Voiko siihen tietoi-
sesti vaikuttaa?  
- Mitkä tekijät vaikuttavat sosiaalityöntekijän puolelta siihen, millaiseksi vuorovaikutus rakentuu?  
- Mitkä tekijät vaikuttavat asiakkaan puolelta siihen, millaiseksi vuorovaikutus rakentuu? 
 
2. Toimivan vuorovaikutuksen mahdollistajat kunnallisessa aikuissosiaalityössä 
- Onko yhteiskunnallisella tasolla sellaisia tekijöitä, jotka mahdollistavat toimivan vuorovaikutuksen 
toteutumisen asiakassuhteessa? 
- Onko organisatorisella tasolla sellaisia tekijöitä, jotka mahdollistavat toimivan vuorovaikutuksen to-
teutumisen asiakassuhteessa? 
- Onko yksilötasolla sellaisia tekijöitä, jotka mahdollistavat toimivan vuorovaikutuksen toteutumisen 
asiakassuhteessa? 
- Millaisia käytännön asioita otatte huomioon tapaamisia järjestettäessä? 
 
3. Toimivan vuorovaikutuksen esteet kunnallisessa aikuissosiaalityössä 
- Onko yhteiskunnallisella tasolla sellaisia tekijöitä, jotka estäisivät toimivan vuorovaikutuksen toteutu-
mista asiakassuhteessa? 
- Onko organisatorisella tasolla sellaisia tekijöitä, jotka estäisivät toimivan vuorovaikutuksen toteutu-
mista asiakassuhteessa? 
- Onko yksilötasolla sellaisia tekijöitä, jotka estäisivät toimivan vuorovaikutuksen toteutumista asiakas-
suhteessa? 
 
4. Toimivan vuorovaikutuksen kehittäminen 
- Onko toimivan vuorovaikutuksen kehittämiselle tarvetta? 
- Kuinka sitä voitaisiin kehittää? 
- Koetteko, että toimivaa vuorovaikutusta voi kehittää yksilötasolla, jos organisaatio- ja yhteiskuntataso 





Suostumus haastatteluun ja tutkimukseen osallistumisesta 
 
Haastattelu on osa Itä-Suomen yliopiston sosiaalityön opintoihin kuuluvaa pro gradu – tutkielmaa. 
Tutkielman tavoitteena on saada haastatteluiden avulla tietoa siitä, mikä mahdollistaa ja estää toimivan 
vuorovaikutuksen toteutumista kunnallisessa aikuissosiaalityössä. 
 
Haastattelussa saatuja tietoja käsitellään ehdottoman luottamuksellisesti ja vain tässä tutkimuksessa. 
Saadut tiedot ovat vain tutkijan käytettävissä eikä tietoja luovuteta ulkopuolisille. Tutkimusraportista ei 
ole tunnistettavissa yksittäistä henkilöä. 
 
Tutkimusaineisto, haastattelutallenteet sekä näiden kirjalliset muodot hävitetään asianmukaisesti 
tutkimuksen päätyttyä. 
  
Allekirjoittamalla tämän lomakkeen suostun osallistumaan Itä-Suomen yliopiston sosiaalityön 
opintoihin liittyvään pro gradu – tutkielmaan ja antamaan haastatteluni tutkijan käyttöön tätä tutkimusta 
varten. Tutkimukseen osallistuminen on täysin vapaaehtoista ja minulla on oikeus perua tämä suostumus 
tutkimuksen kaikissa vaiheissa ilman minkäänlaisia seurauksia ilmoittamalla peruutuksesta tutkijalle. 
 
Paikkakunta                     __/__ 2014 
 








Haastattelun taustatiedot:   
 
Sukupuolesi 1. Nainen 2. Mies     
 
Syntymävuotesi 19______      
 
Ammatillinen koulutuksesi 1. Ylempi korkeakoulututkinto  2. Alempi korkeakoulututkinto   
3. Muu, mikä _________________________________    
 
Ammattinimikkeesi tällä hetkellä ____________________________________________  
 
Onko sinulla muodollinen pätevyys nykyiseen työtehtävääsi? 1. Kyllä  2. Ei  
   
Kauanko olet työskennellyt nykyisessä tehtävässäsi?  _____ vuotta _____ kuukautta   
 
Antamastani haastattelusta saa tarvittaessa ottaa suoria lainauksia tuloksia analysoitaessa siten, että 
henkilöllisyyteni ei missään vaiheessa paljastu. ___ Kyllä, annan luvan suorien lainauksien käyttöön. 
___ En anna lupaa suorien lainauksien käyttöön.  
  
__________________________  
Allekirjoitus 
 
